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LOI MO PAU
1. Lido chon dé tai
Nén kinh té thi truong dang ngdy cang phat trién va do d6, mirc d6 canh
tranh ciing dang dan ting cao. D& co thé ton tai va phat trién, cic doanh nghiép
phai khong ngimg d6i méi, vach ra dugc hudng di dé ra duoc cac chién luge
dé thu hat khach hang ciing nhu ngay cang hoan thién hoat dong kinh doanh
cua minh. Mot trong nhiing hoat dong quan trong khong kém ma doanh nghiép
can phai cht trong va quan tim d6 1a hoat dong cham soc khach hang
Vi day la hoat dong s€ mang lai dem lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép,
gitip doanh nghiép c6 thé thu hit khach hang biét dén va tin ding san pham
cua cong ty minh. Em nhan théy duoc mot s6 han ché trong hoat dong cham
soc khach hang ciia cong ty, dong thoi nhan thire duge tam quan trong cuia viée
cai thién nhirng han ché nay ddi véi hoat dong cham soc khach hang. Do do,
em da tién hanh xay dung va thuc hién dé tai: “MOT SO GIAI PHAP HOAN
THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY CO
PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN PO THI AZGROUP” v6i mong mudn c6
thé dé xuat mot sd giai phap giup cong ty c6 thé hoan thién hoat dong cham
soc khach hang cia minh.
2. Muc tiéu nghién ciru
Chuyén d¢é t6t nghiép nay em dé ra gdbm 3 muc tiéu nghién ciru cy thé
nhu sau: Thir nhét 13 s& hé théng hoa nhirng 1y luén co ban vé cham soc khach
hang tai doanh nghiép. Tiép dén 1a phan tich thuc trang cham séc khach hang
Tai Coéng Ty C6 Phan Pau Tu Va Phat Trién D6 Thi Azgroup. Cudi cung d6
chinh 12 dua ra mot s giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang tai
Cong Ty C6 Phan Pau Tu Va Phat Trién D6 Thi Azgroup.
3. Poi twong nghién ciru
Hoat dong chim séc khach hang ctiia Cong Ty C6 Phan Dau Tu Va Phat
Trién D6 Thi AZGROUP.

4. Pham vi nghién ciru



Pham vi khong gian: Dé tai nghién ctru dugc thyc hi¢n thuc té tai phong
ban hang dich vu ciia Cong Ty C6 Phan Dau Tu Va Phat Trién D6 Thi Azgroup.
Cong ty co dia chi tai 236 D 2.9, quan Hai Chau, Tp Da Nzcmg

Pham vi thoi gian: Cac thong tin vé hoat dong kinh doanh duogc thu thap
tir ngdy 10/2/2025 dén ngay 19/5/2025, dit liéu ndm trong khoang tir nam 2022
dén nam 2024 do cong ty cung cap.

5. Phwong phap nghién ciru

«% Phuong phap thu thap dir liéu thr cap:

Thu thap tat ca cac sb liéu lién quan dén nguff)n luc tir bo phan nhan sy,
cac bao cao tong két & cac bd phan cua Cong Ty C6 Phan Pau Tu Va Phat
Trién D6 Thi AZGROUP trong giai doan 2022 — 2024. Thu thap thong tin qua
cac tai lidu cuia cong ty cung cip, cac trang web.

Thu thap thong tin tir cac bai khoa luan tir thu vién truong Pai hoc Kién
Trac Da Néng

¢ Phuong phap quan sat:

Qua qua trinh thuc tap, duoc tiép xuc, quan sat théiy dugc thuc trang
cong ty hién nay

6. Két cau khéa luan

CHUGONG 1: CO SO LY LUAN NANG CAO QUY TRINH CHAM
SOC KHACH HANG

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT DPONG KINH DOANH VA
CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN DAU TU VA
PHAT TRIEN DO THI AZGROUP

CHUONG 3: BE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG
TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN PAU TU VA
PHAT TRIEN DO THI AZGROUP



LOI CAM ON

Hoan thanh bai khoa ludn nay 1a mot cot mdc quan trong, va em khong thé
dat duge diéu nay néu thiéu sy hd tro tir nhiéu nguoi.

Trude hét, em xin bay t6 1ong biét on sau sic dén C6 Luu Khanh Hién vi da
ludn tan tinh huéng dan, dong hanh cing em vuot qua nhirg khé khin trong qua
trinh thuc hién bai khoa luan. Nhitng ¥ kién quy gia va su chi bao tin tAm cta cb da
gitip em hoan thién ndi dung nghién ctru nay.

Em ciing giri 10i cam on chan thanh va sau sic nhat dén Ban Giam hiéu, cac
thay c6 gido trong khoa Kinh Té truong Pai Hoc Kién Tric Pa Néng, nhitng ngudi
da khong chi trang bi cho em nén tang kién thirc viing chiac ma con dinh huéng cho
em trong sudt qua trinh hoc tap tai trudng. Nhitng kién thirc chuyén mén va k¥ ning
mém dugc hoc hoi tir cac thay c¢b da dong vai tro vo ciing quan trong, giup em tu tin
hon khi budc vao méi truong thyc té va cong viéc sau nay.

Pong thoi em xin guri 101 cam on chan thanh dén Cong Ty C6 Phan Pau Tu
& Phat Trién D6 Thi AZGROUP d4 tao diéu kién cho em duoc tham gia chuong trinh
thuc tap. Thoi gian thyc tap tai ddy dd mang dén cho em nhiing trai nghiém vo cing
quy bau va nhirng kién thirc thue té bo ich. Py khong chi 1 co hoi dé em 4p dung
céc kién thic d3 hoc vao thuc t& ma con 1a dip dé hoc hoi, trau doi thém nhiéu ky
niang mém quan trong nhu lam viéc nhom, quan 1y thoi gian, giao tiép, va giai quyét
van dé. Em xin gui 101 cdm on sau sic dén Chi T6 Thi Thanh - nguoi da truc tiép
huéng dan va hd trg em trong sudt thoi gian thuc tap tai cong ty. Nho su tan tam va
chi bao tan tinh cua chi, em d hoc hoi duge rat nhiéu diéu bd ich.

Dac bi¢t, em xin tri an gia dinh, bd me va ngudi than da luon 1a chd dya tinh
than viing chic, tiép thém strc manh dé em vuot qua moi thtr thach. Bén canh do, em
cling biét on nhitng ngudi ban ddng hanh, nhitng nguoi da ciing chia sé va dong vién
em trong sudt hanh trinh hoc tap.

Bai khoa luan nay 1 két qua cia ca mot qua trinh hoc héi va nd luc, nhung
em ciing hiéu rang né khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot. Vi vay, kinh mong thay
c6 thong cam va em rat mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién quy bau tir thay co dé
bai khoa luan cua em duogc hoan thién hon.

MGoét 1an nira em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN NANG CAO QUY TRINH CHAM SOC
KHACH HANG

1.1. Co s6 1y luan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

Chung ta dang séng trong mot nén kinh té ma khach hang 1 thuong dé. Day
1a két qua cua viéc san xuat nhiéu hon nhu cau tiéu thu. Van dé cua thi trudong ngay
nay 1a thiéu nguoi mua chir khong phai thiéu hang hoa. "Khong c6 khach hang s&
khong c6 bat ctr cong ty nao ton tai". Nhan dinh cua nha kinh té noi tiéng Erwin Frand
da cho thay vai tro 16n lao ciia khach hang trong moi hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép. Duya trén cac cach tiép can khac nhau ma ching ta c¢6 rat nhidu cach dinh
nghia vé khach hang:

Theo Philip Kotler (2009), Quan tri marketing: *“ Khach hang la nguoi da,
dang va s€ st dung mot loai hang héa hoéc dich vu nao do. ”

Ngoai ra, trong mot sé nganh hang khac nhau thi dinh nghia vé khach hang
cling khac nhau, vi du nhu dinh nghia cua Wal — Mart: “Khéch hang 1a nguoi khong
phu thudc vao ching ta, chung ta phu thudc vao ho. Thé cho nén, khach hang khong
tim chung ta, chiing ta phai di tim ho. Ching ta phai ban cai ma ho thich mua, va cho
ho biét 1 ta c6 cai ma ho thich.”

Trong cudn "Customer", giam d6c diéu hanh cong ty bao hiém PLC, Anthony
Reizenstein c6 viét “Khach hang 1a nguoi tiép nhan hang hoa, dich vu, ¥ tudng tir
ngudi ban hay nha cung cap".

Tuy c6 cac dinh nghia khac nhau vé khach hang nhu ngén tir, cach dién dat
song van phan anh nhitng ndi dung co ban ctia khach hang. Tir d6 ta ¢ thé rit ra khai
niém chung vé khach hang nhu sau: “Khach hang ctia mot to chirc 13 mot tap hop
nhing ca nhan, nhém ngudi, doanh nghiép... c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu
ctia cong ty kinh doanh va mong mudn duoc thoa min nhu cau do.”

1.1.2. Vai tro khach hang

Gio day ta song trong nén kinh té khach hang ma & d6 khach hang 13 vua.
Pay 1a két qua cia tinh trang san xuét du thira, chinh khach hang chir khéng phai
hang hoa méi khan hiém cung. Néu ban khong quan tdm dén khach hang ciia minh,
ngudi khic s& quan tam. Cac cong ty can phai xem khach hang ctia minh nhu mot tai
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san tai chinh can dugc quan 1y va ti da hoa gidng nhu moi tai san khac. Khach hang
12 mot trong nhitng tai san quan trong nhét ctia cong ty, va hon nita gia tri ctia ho thAm
chi khong duogc tim thiy trong hd so s6 sach ctia cong ty. Nhan thy gia tri ctia tai san
nay s& phan khoi dan cac cong ty dén viéc thiét ké lai tong hé thdng tiép thi cua ho
vé phia ndm bat phan khach hang va gia trj tudi doi khach hang qua hang myc dau tu
san phélm hodc dich vu ctia ho va céc chién luge tao nhén hiéu.

Khach hang c6 vai trd to 16n anh huéng dén viéc ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. B4i vi khach hang c6 quyén lya chon mua san phdm cta bat ki doanh
nghiép nao, d6 1a 1i do tai sao c6 nhiéu doanh nghiép néi rang: “ngudi quan trong
nhat trong doanh nghiép ctia chung t6i 1a khach hang”. Néu khach hang khong thich
cac san pham hay dich vy ctiia doanh nghiép, rat don gian ho s& tim san pham hay
dich vu cua doanh nghié¢p khéc. Néu sb khach hang lam nhu vay du lén, ho c6 du suc
manh dé gay thiét hai va tham chi loai bo nhitng doanh nghiép c6 san pham khong
dugc thi trudng chap nhan. Do d6 doanh nghiép phai lang nghe can than nhiing thong
diép ma khach hang guri dén thong qua sy lva chon cua ho.

1.1.3. Phan loai khach hang
* Lgi ich phdn logi khach hang

Khong phai tat ca khach hang déu gidong nhau, khong phai ai cling c6 cting
mong mudn, nhu cdu, s& thich. Do d6 viéc phan loai khach hang sé& giup chung ta xac
dinh nhitng khach hang c6 thé mang lai nhiéu lgi nhuan va doanh nghiép. Vi vay,
phén loai khach hang c6 cac loi ich sau:

Tap trung vao viéc marketing nhitng khach hang c6 kha ning cao nhat mua
san pham va dich vu cia cong ty. Tranh cac trudong hop khong mang lai loi nhuan

Xay dung quan hé lau dai v6i nhitng khach hang thudng xuyén bang cach
phat trién cac loai san pham va cung cap nhiing dich vu tét nhat theo yéu cau cua ho

Str dung cac nguén luc mot cach khon ngoan, cai thién chat luong san phém
va dich vu dap ung nhu cau khach hang. Tang cuong kha ning gia ting lgi nhuan
tiém an ban cach dua ra muc gia dé chiju, thAm chi muc gia cao co loi cho mdt $b
truong hop.

Phén loai khich hang thong qua cic nhan td: dia 1y, loai hinh va quy mo

doanh nghié€p, phong cach nguoi ti€éu dung, thai d§ va hanh vi tiéu dung
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Tom lai, phan loai khach hang gitup chung ta hiéu & hon vé khach hang, tir
d6 c6 thé hoach dinh nhirng chién lugce cham séc khach hang cho phu hop.
* Cac nhom khach hang

Khach hang dac biét :

La nhitng khach hang str dung dich vu thudc céc co quan thuong tryc , diéu
hanh cua Dang, co quan quan 1y cua Nha nude tir Trung wong dén dia phuong, co
quan ngoai giao.

Khach hang 1 doanh nghiép dic biét: La nhitng doanh nghiép c6 nhu cau sir
dung véi sb lugng 16n , ¢6 nhu cau rong, pham vi toan quéc va qudc té

Khach hang 16n: La céc t6 chirc, cac doanh nghiép c6 quy md 16n, pham vi
hoat dong rong, c6 nhu cau s dung v6i mure thanh toan cudc cao va khong thudc
nhom khéach hang dac biét.

Khach hang vira va nho: La cac doanh nghiép, cac to chiic ¢ quy mé nho,
c6 nhu cau sir dung voi muc thanh toan cude hang thang khong cao.

Khach hang ca nhan, ho gia dinh: La cac ca nhan va hg gia dinh st dung dich
vu nham dép tng nhu cu cia ban than ca nhan, gia dinh.

Khach hang 1a dai 1y: La cac dai ly thay mat cho doanh nghiép, nho c6 dai ly
ma doanh nghiép c6 thé mé rong mang ludi phan phdi vai chi phi thap.

1.1.4. Gia tri va sy thoa man khach hang
1.1.4.1. Gia tri khach hang

Gi4 tri khach hang 1a su két hop gitra loi ich ma khach hang nhan dugc tir san
pham/dich vu va chi phi ma ho phai bo ra dé c6 dugc nhiing loi ich d6. Khi khach
hang cam théy lgi ich vuot trdi hon chi phi (ca vé tai chinh va thoi gian), ho s€ cam
théy san phém/dich vu mang lai gia tri cao.

Céc yéu té cau thanh gia tri khach hang co thé bao gom:

e Chat lwong san pham/dich vu: San pham/dich vu phai dap tng hodc vuot qua
mong doi ciia khach hang vé chit luong.

e Gid cd hop Iy: Mic gia phai hop 1y so voi chit luong va loi ich mang lai.

e Dich vu khach hang: Dich vu hau mii, cham soc khach hang, va cac hd tro

lién quan dén san pham ciing tao ra gia tri 16n cho khach hang.



e Swthugdn tién: San phém/dich vu can dé dang tiép can va st dung ddi vé6i khach
hang.
1.1.4.2. Sy thoa man khach hang

C6 nhiéu quan diém danh gia khac nhau vé su thoa mén khach hang. Sy thoa
mén cta khach hang 13 phan tmg cta ho vé su khac biét cam nhan giita kinh nghiém
d3 biét va sy mong doi (Parasuraman & ctg, 1988). Nghia 13, kinh nghiém di biét cia
khach hang khi str dung dich vu va két qua sau khi dich vy dugc cung cép.

Theo Kotler & Keller (2006), sy thoa man la mirc d§ ctia trang thai cam giac
cua mot nguoi bat nguén tir viéc so sanh nhan thirc vé mot san phém so voi mong doi
cua nguoi do. Theo do, sy thoa man co ba cép do nhu sau:

+ Néu nhan thirc cta khach hang nhé hon ky vong thi khach hang cam nhan
khong thdéa man

+ Néu nhan thtrc cta khach hang bang ky vong thi khach hang cam thay thoa
man

+ Néu nhan thirc ctia khach hang 16n hon ky vong thi khach hang cam thay
thdéa man hoac thich thu.

1.2. Co sé 1y luén vé chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chiim séc khach hang

Dbi voi cac doanh nghiép, khach hang duoc xem nhu 13 ngudn sdng, noi tao
ra loi nhuan, su canh tranh ciing nhu thuéc do su thanh cong ctia cac doanh nghiép.
Chinh vi thé cham soc khach hang dugc xem nhu mét trong nhing yéu t6 sdng con
va doi hoi rat nhiéu cong sirc va tién bac.

Cham soc khach hang khong chi don gian 1a cung cép mot san phém, dich vu
da dé dap tng nhu ciu ciia khach hang nita ma bén canh n6 con doi héi cac doanh
nghiép phai tao dugc niém tin tudng, su hai 1ong tuyét d6i cho cac san pham, dich vu
cua doanh nghiép.

Cham soc khach hang 1a nhitng dich vu ban cung cap cho khach hang — trudc
va sau khi ho mua hang, tat ca nhirng dich vu ma doanh nghiép tao ra nham thoa méan,
dap Gmg nhu cdu va mong doi ctia khach hang.

Theo tac gia Nguyén Thugng Thai (Quantri.vn bién tap va hé thong hoa)

chiam s6c khach hang 13 tit ca nhitng gi ma mot doanh nghiép can thiét phai 1am dé
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thoa man nhu cau va mong doi ciia khach hang. Néi mot cach khac, cham soc khach
hang 14 phuc vy khach hang theo nhu cach ho mong mudn.

Cham soc khach hang 12 hoat dong chién luge mang tinh canh tranh cao cua
cac doanh nghiép dung dé tiép can va giit khach hang bang tim li cung su i tri cta
minh. Pau tu cho cham soc khach hang thuong 1a cac khoan chi phi c6 tinh 1au dai,
mang tinh chién lugc cao.

Cham s6c khach hang khong chi 1a thai do lich sy va than thiét khi tiép xuc
v6i khach hang. Ciing khong chi 13 viéc cta nhitng nhan vién c6 lién hé truc tiép véi
khach hang, ma viéc cham s6c khach hang phai dugc thuc hién trén moi khia canh
ctia san pham va dich vu cung cip cho khach hang. Giéng nhu Marketing, hoat dong
cham soc khach hang ciing xuét phat tir thuc tién, thong qua qua trinh tong két kinh
nghiép thuc tién, khai quat thanh 1y luan.

Cham soc khach hang 1a tat ca nhitng gi ma doanh nghiép c6 thé 1am dé thoa
mén nhu cau va mong doi ciia khach hang. Cham soc khach hang 1a phuc vu khach
hang theo cach ma ho mudn. Cham séc khach hang 1a khau nam trong qua trinh cung
cép dich vu thur cép cho khach hang, 1a mot bd phan cu thanh nén san phém, d@)ng
thoit cling 1a vii khi canh tranh ctua cic doanh nghiép, ddm bdo su thanh cong cua
doanh nghiép
1.2.2. Vai tro cham soc khach hang

Cham soc khach hang giup doanh nghiép duy tri dwoc khdach hang hién
tai va tgo ra cdc khach hang trung thanh

Khach hang hién tai 14 nhitng ngudi st dung san pham, dich vu ctia doanh
nghiép. Dé duy tri khach hang hién tai tic 1a khién cac khach hang do tiép tuc sir
dung san phém va dich vu, doanh nghiép rit can cha trong vao cac hoat dong cham
soc khach hang.

Pa phan khach hang déu c6 xu hudng quay lai véi nha cung cap quen thudce
cua minh. Chinh vi vay, chi can lam cho khach hang hai long ho s€ ¢ lai. Cham séc
khach hang tao nén moét sgi day vo hinh rang bude, gilr chan khach hang, giap doanh
nghiép xay dung dugc mot lugng khach hang trung thanh dong ddo. D6 chinh la
ngudn tai san vo gia ctia bat ct mot doanh nghiép nao, ciing chinh 1a mot cin cir quan

trong trong danh gid gia tri tai chinh cua doanh nghi¢p do. Co dugc khach hang trung
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thanh, doanh nghiép s€ gidm bot duge ganh néng cua 4p luc canh tranh, duy tri dugc
murc do doanh thu nhat dinh va c6 thé ting doanh thu bang viéc gi6i thiéu san phim
méi dén ho.
Cham séc khdch hang gép phan thu hit khdch hang tiém ning
Nghién ctru di chi ra rang, mot khach hang duoc théa man s& ndi v6i bon
ngudi khac, mot khach hang khong thoa man s& néi véi mudi nguodi hodc nhiéu hon.
Du thé nao di nita, anh hudng cua thong tin truyén miéng déu 1a rat 1on va nd gop

phan quyét dinh dén s6 luong khach hang cua doanh nghiép trong twong lai.

Khéch hang

San pham tét

Lam tdt cong

tac cham soc khach

Thu hat Do ndi tiéng

A
v

Hinh 1.1. Cham soc khach hang thu hut khach hang moi

Cham soc khdach hang giup doanh nghiép giam chi phi kinh doanh

C6 nhiéu khoan chi phi s& giam dang ké néu thuc hién tét cong tac chim soc
khach hang. Trudc hét 1a chi phi tim kiém khach hang. Mot doanh nghiép dé ton tai
phai duy tri dugc mdt $b luong khach hang nhat dinh. Muc tiéu nay co thé dat duoc
bang hai cach: giit khach hang hién tai hogc tim kiém khach hang méi. Hang nam cac
doanh nghiép phai dau tu rat nhidu tién cho cac chuong trinh quang céo, tiép thi,
chao hang, dé thu hut khach hang tiém nang. Cac chuyén gia kinh té tinh ton rang chi
phi dé chinh phuc mot khach hang méi gap khoang 5 1an so v6i chi phi dé duy tri mot
khach hang hién c6. Vi vay néu doanh nghiép lam tbt cong tic cham séc khach hang
va giit dugc khach hang,ho sé duy tri duoc mot luong khach hang tuong ddi 6n dinh,

nhd d6 tiét kiém dang ké chi phi tim kiém khach hang moi.



Bén canh d6 chiam séc khach hang tét, 1am cho khach hang hai 1ong ngay tir
lan dau sé& gitip dugc doanh nghiép tranh dugc cac khoan chi phi dé khic phuc hiu
qua néu khach hang khong hai 1ong. Khi khach hang khong vira y v6i doanh nghiép,
ho c6 thé phan nan, thic mic hay khiéu nai. Khi d6 doanh nghiép phai ton kém ca
thoi gian va tién bac dé tim hiéu nguyén nhan, giai thich hay bdi thuong cho khach
hang. Céc khoan chi ndy s& han ché dugc néu doanh nghiép 1am tot ngay tir dau.

Cham soc khach hang giup doanh nghiép ndng cao nang luc canh tranh

Gitr dugc lugng khach hang 6n dinh chinh 13 vii khi canh tranh manh trén thi
truong. Xu hudng toan cau héa nén kinh té trén thé gidi da tac dong khong nho dén
thi truong canh tranh hién nay. Cac ddi thu canh tranh xuét hién ngay mot nhiéu, van
dé vé chat lugng san pham hay gia thanh hang héa gan nhu déu ngang nhau chinh vi
thé doanh nghiép nao c6 dich vu chdm soc khach hang tdt hon s& duoc lya chon nhiéu
hon va ding virng dugc trén thi truong.

1.2.3. Nguyén tic co ban hoat dong chim séc khach hang

Ddm bdo lgi ich khach hang

Luon dit loi ich ctia khach hang 1én hang dau, ling nghe va thau hiéu nhu
cau cua ho. Khach hang chinh la ngudi tao ra g1 nhuan cho doanh nghiép, théy duoc
tam quan trong d6 doanh nghiép phai dam bao cung cap dung, du san pham dich vu
cho khach hang. D¢ 13 loi ich vén ¢6 ma ho c6 quyén nhin dugc khi mua san pham
cua doanh nghiép.

Doanh nghiép can dam bao ring san phdm hodc dich vu cung cp dap Gng
dung nhu cau va mong mudn ciia khach hang, dong thoi tao ra gia tri thuc su.

Trung thuc

Trung thuc 1a mot chudn muyc dao dirc ma xa hoi cong nhén, n6 khong chi la
dic tinh ctia mdi con ngudi 1am co sé cho sy ton tai va phat trién theo quy ludt cua
xd hoi ma con 1a nét vin hoa cho toan thé ton tai trong xa hoi thi doanh nghiép ciing
vay. N6 sé& bi dao thai khong sém thi mudn theo quy luat canh tranh ctia nén kinh té.

Doanh nghiép phai trung thuc véi khach hang cua minh, vi Nha nudc voi
chinh c6ng nhéan vién trong cong ty va tdi toan thé xa hoi vé ngudn gdc va xuat xir
san pham, dich vu dua t6i nguoi tiéu dung... ¢6 nhu vay thi cong tac cham soc khach
hang noi riéng va by may cong tac trong cong ty moi dat hi€u qua.
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Ton trong khach hang

Khach hang c6 vai tro to 16n cho su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép,
vi thé ton trong khach hang ciing chinh 14 t6n trong ban than doanh nghiép. Su ton
trong 4y thé hién trong san pham dich vy, trong su giao tiép giita nhan vién cong ty
v6i1 khach hang.

Trong nganh xdy dung, mdi dy an déu co6 dic thu riéng, va yéu cau cua khach
hang 13 rat da dang. Doanh nghiép can lang nghe k¥ ludng nhitng yéu cau, mong
mudn va ky vong cia khach hang dé c6 thé thiét ké va trién khai du an phu hop. Diéu
nay khong chi giup khach hang cam thay duoc ton trong ma con gitp doanh nghiép
xay dung cac giai phap toi wu, ddp tmg dung nhu cdu. Néu cong ty dam bao hoan
thanh cong trinh ding thoi gian, diing chat lugng nhu di cam két, khach hang s& cam
thiy tin tuong va danh gia cao sy chuyén nghiép ctia cong ty

Chii dgng va cé ké hoach

Khach hang 1a trung tim cta sy tim kiém ciia cac cong ty. Vi thé khach hang
khong ty tim dén ma can sy tim kiém chii dong ciia doanh nghiép.

Cham séc khach hang ciing 1a mot trong khau Marketing. Néu ¢ ké hoach
dau tu cho cong tac nay thi két hop véi quy trinh chim séc khach hang hop 1i doanh
nghiép s& c6 co hoi tim kiém duoc ngudn khach cho minh.

Chu dong lién hé va twong tac véi khach hang dé nim bat nhu ciu va giai
quyét van dé.

1.2.4. Van hoa cham soc khach hang.

Vin hoa cong ty dat khach hang 1én trén hét: Vian hoa la tap hop cac gia tri
niém tin va chuan muc dugc xac 1ap, chia sé trong cong ty lam co s& kiém soat cach
hanh xir cta cac thanh vién trong cong ty véi khach hang nhim dat duoc muc tiéu
chung.

Vin hoa cham séc khach hang ton trong va thé hién cac gi tri ton trong ca
nhan, hi¢u qua, lich sy, dang tin cdy, than thién, linh dong, trung thyc.

Khuyén khich thai do ton trong khach hang, luén quan tim dén nhu cau cta
khach hang 1a chia khoa dé dap tng nhu ciu cta ho. Thic diy thai d6 xem khach
hang 14 trén hét bang cach khuyén khich moi ngudi tap trung vao nhu cu cta khach
hang va nhan biét dugc tAm quan trong cua thi truong ddi véi cac van dé noi bo.
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Hay dé cho khach hang dinh nghia chat lugng. Phai dam bao rang chat luong
san pham va dich vu ma cong ty dang cung cip dap ung duoc ky vong cua khach
hang, chtr khong chi dap g duoc cac tiéu chuan chét lugng ndi bg. Phai dam bao
dugc su can ddi gitra sy hitu ich (nhitng gia tri ma san pham va dich vu cua cong ty
mang lai cho khach hang), gia ca (quan diém cta khach hang vé chi phi ma ho phai
tra) va thoi gian (téc d6 cung cap hang hoa hoic dich vu hodc dap Gng yéu cau hd tro
cho khach hang).

Thuc hién cham soc khach hang phu thudc vao kha nang cua cac nha quan ly
cap cao trong viéc tao dyng mot vin héa cham soc khach hang:

+ Phai bat dau tir cap cao nhat.

+ T4t ca moi ngudi trong mot doanh nghiép déu phai tham gia.

+ Tét ca cac cap quan 1y déu hoan toan quyét tim
1.3. Noi dung ciia hoat dong cham s6c khach hang
1.3.1. Céc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang
1.3.1.1. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi trong hoat dong cham soc khach hang khong chi bao gom
cac nhén vién truc tiép giao tiép v6i khach hang, ma con c6 sy tham gia cia cac bd
phan gian tiép nhu bo phan quan 1y va cac nhan vién hd trg. Cham séc khach hang
khong chi dimg lai & viéc cung cap dich vu ma con bao gdm viée duy tri su hai long
cua khach hang thong qua cac dich vu hau mai. Nhu vay, con nguoi chinh 1a trung
tdm cua moi hoat dong cham séc khach hang.

Nhirng nhan vién nay dong vai tro la nhitng nguoi thuc hién cong viée giao
tiép, giai dap thac mac va cung cap thong tin cho khach hang. Ho 1 ngudi truc tiép
tuong tic v6i khach hang, giai quyét cac van dé, va dap timg nhu cau cta khach hang.
Ho tao ra trai nghiém khach hang, anh huong dén sy hai long va long trung thanh cua
khach hang.

Dé thuc hién hiéu qua cac vai tro nay, nhan vién cham soc khach hang can
dap g mot sd yéu cau co ban sau:

Kién thirc:

San pham, dich vu: Nhan vién cham soc khach hang can nam virng moi thong

tin vé san pham/dich vu ma cong ty cung cap, bao gom tinh nang, vu di€ém, nhuoc
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diém, cach str dung, va cc van dé thudng gip. Diéu nay gitp ho giai dap thic mac
cua khach hang mét cach chinh xac va nhanh chong. San phém/dich vu ludn duoc cai
tién va cap nhat, lién tuc hoc hoi va cap nhat kién thirc dé dam bao thong tin cung cép
cho khach hang luon chinh xac.

Chinh sach ban hang va wu dai: Can hiéu rd vé cc chinh sich ban hang,
chuong trinh khuyén mai, cic mirc giam gia, wu dii dic biét dé co thé cung cip thong
tin chinh xac va thuyét phuc khach hang vé céc lya chon tdt nhat.

Quy trinh chiam soc khach hang: Kién thirc v& quy trinh chim séc khach hang
1a can thiét dé giai quyét cac yéu cau va khiéu nai ciia khach hang mot cach hiéu qua.
Diéu nay bao gdm viéc tiép nhan yéu cau, xtr Iy van dé, va phan hdi khach hang trong
thoi gian hop 1y.

Kién thtrc vé chinh sach bao hanh va ddi tra: Viéc nam viing cac quy dinh
lién quan dén bao hanh, doi tra san pham, hay hd trg k¥ thuat gitip nhan vién chim
soc khach hang giai quyét khiéu nai va yéu cau cua khach hang mét cach hop 1y va
chuyén nghiép.

Tam Iy khach hang: Hiéu biét tim 1y khach hang, nhan vién chiam soc khach
hang can c6 kha ning nhan biét va hiéu duoc tam 1y khach hang. Piéu nay gitp ho
hiéu dugc cac hanh vi, cam xtic va dong co ctia khach hang trong qua trinh giao tiép
va giai quyét van dé, tir d6 c6 nhitng phan Gng pht hop dé tao ra sy hai 1ong.

Tao su dong cam: Ho can biét cach thé hién sy dong cam va thau hiéu voi
nhirng van dé ma khach hang dang gip phai.

Tat ca cac hoat dong d6 clia nhan vién déu tic dong tich cuc dén khach hang.
Chung lam cho khéach hang c6 cam nhan tot hon vé chat lugng san phém, dich vu va
cam thay duogc coi trong. Diéu d6 s& khién ho hai 1ong

Ky nang:

K¥ ning giao tiép: Nhan vién phai c6 kha nang giao tiép tot, lang nghe, thau
hiéu, truyén dat thong tin 16 rang va thuyét phuc dé hiéu rd nhu cau va mong muon
cua khéach hang

K¥ ning giai quyét van dé: Khi khach hang gap van d¢, nhan vién can c6 kha
nang dua ra cac quyét dinh kip thoi va chinh xac dé giai quyét van dé ciia khach hang
mot cach nhanh chong.
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K¥ nang thuyét phuc: Trinh bay thong tin mot cach rd rang khi thuyét phuc
khach hang, can truyén dat thong tin mot cach mach lac va d& hiéu. Tranh dung tir
ngir phtic tap hodc thuat ngir khé hiéu, vi diéu nay co thé gy nham 13n va giam kha
ning thuyét phuc. Pua ra 1y do thuyét phuc tai sao giai phap dua ra 1 hop 1y va co
loi cho khach hang. Can giai thich cu thé tai sao dich vu hodc san pham cua cong ty
s& gitp khach hang giai quyét van dé cua ho hodc mang lai gia tri.

K¥ nang dam phan: Khi dat dugc thda thuan, can két thuc dam phan mdt cach
13 rang va dit khoat, giup khach hang hiéu rd nhimng gi da duoc thong nhat. Didu nay
tao cam giac chic chin va su tin twong ¢ khach hang. Sau khi két thiic cudc dam
phan, dam bao rang thyc hién ding nhitng gi 3 cam két v6i khach hang. Piéu nay
gitip cing ¢ 10ng tin va duy tri mdi quan hé tot dep.

Théu hiéu khach hang: Nhan vién can c6 kha nang hiéu duoc cam xuc, tinh
huéng va mong mudn cua khach hang dé c6 thé dua ra nhiing giai phap phu hop va
tao cam giac khach hang dugc quan tam.

K¥ nang xay dung mdi quan hé v&i khach hang: Can biét cach xay dung moi
quan hé 1au dai v6i khach hang, thong qua viéc cung cap thong tin hiru ich va giir 10
htra.

Giit lién lac thuong xuyén: Sau khi giai quyét van dé cho khach hang, nhan
vién c6 thé tiép tuc duy tri lién lac dé chac chan rang khach hang hai long véi giai
phap va sin sang hd tro khi c6 yéu cau méi.

Thai do:

T4n tdm va nhiét tinh: Ludn sin sang lang nghe va hd tro khach hang mot
cach chu d4o, khong phan biét ddi tugng hay van dé. Thé hién sy nhiét tinh va niém
nd trong giao tiép, tao cam giac thoai mai va tin tudng cho khach hang. Chi dong tim
kiém giai phap va nd luc hét minh dé giai quyét van dé cua khach hang.

Chuyén nghiép va lich su: Luon duy tri su lich sy va ton trong khach hang,
du trong bat ky tinh huéng nao khi giao tiép v6i khach hang. Viéc sir dung 16i noi lich
su, khong 1am khach hang cam thiy bi coi thuong hodc thiéu ton trong 1a rit quan
trong. Str dung ngon ngit rd rang, dé hiéu va tranh nhiing tir ngir chuyén mon kho
hiéu. Giir thai d6 chuyén nghiép, khong dé cam xuc ca nhan anh hudéng dén cong

viéc.

11



Chao d6n va than thién: Mdi 1an giao tiép voi khach hang, nhan vién nén thé
hién su chao d6n ndng nhiét va thai do than thién. Diéu nay giup khach hang cam
thiy dugc quy trong va thoai mai khi tro chuyén.

Kién nhin va thau hiéu: Du khach hang c¢6 kho tinh hay yéu cau nhiéu, nhan
vién cham soc khach hang can kién nhin dé lang nghe va giai quyét van dé cua ho
mét cach tan tam. Diéu nay dac biét quan trong khi khach hang cam théy buc boi
hodc khong hai long.

Chfip nhan moi tinh huéng: Thai d6 kién nhin con thé hién & viée nhan vién
c6 thé xir Iy moi tinh hudng ma khoéng cam thay buc bdi hodc gat gong. Mdi khach
hang 1a mot c4 thé khic nhau v6i cac nhu cdu riéng biét, va viéc gitt binh tinh giup
giai quyét van dé hiéu qua hon.

Podng cam voi khach hang: Khach hang doi khi s& gip phai nhitng van dé
hoac cam théy that vong. Viéc déng cam va thé hién sy hiéu biét s& gitp xoa diu tinh
hinh va khién khach hang cam thdy duoc ling nghe va ton trong.
1.3.1.2. San pham

San pham 13 hang héa hodc dich vu ma doanh nghiép cung cap cho khach
hang. San pham khong chi 1a ddi tuong tiéu thu ma con 1a yéu td gitip doanh nghiép
xay dung hinh 4nh va su tin nhiém trong mat khach hang. Chét lugng san pham la
mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat. San pham phai dap tmg cac yéu cau vé do
bén, tinh ning va su phi hop véi nhu cau cua khach hang. Ngoai ra, san pham ciing
can phai dé su dung, than thién véi nguoi tiéu dung.

Chat luong san pham quyét dinh long tin cta khach hang, khi khach hang
mua san pham, ho ky vong rang san pham s& dap ung dugc yéu cau va nhu cau cua
minh. Néu san phim c6 chat lugng tét, phu hop véi mong doi, khach hang s& tin
tuong vao thuong hiéu va dich vy ciia doanh nghiép. Nguoc lai, sin pham kém chat
luong s& lam giam niém tin va khién khach hang cam thay bi lira dbi.

Tao dung uy tin 1au dai: Mot san pham t6t khong chi gitp ting trudng doanh
thu ma con tao dung uy tin 1au dai cho cong ty. Khi khach hang hai long véi san
pham, ho s& quay lai va gi6i thiéu san pham cho ngudi khac.

Tang tinh canh tranh ctia doanh nghiép: San pham khéng chi 1a yéu té gitp

doanh nghiép duy tri khach hang ma con giup cong ty tao ra loi thé canh tranh so voi
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céc d6i thu. San phrflm chét lugng tt, dich vu cham s6c¢ khach hang chu déo s€ khién
khach hang chon lya va trung thanh véi doanh nghiép hon 1a cac d6i thu canh tranh.

Pé san phém c6 thé hd tro tdt cho hoat dong cham so6c khach hang, can phai
dap tmg mot s6 yéu cau co ban nhu :

Théng tin san pham: Tén san pham 13 rang va dé hiéu, c6 thé bao gém céc
ddc diém noi bat.

MG ta chi tiét: Gidi thiéu vé san pham, bao gdm céc tinh ning va loi ich ndi
bat. Mirc gia cta tirng san phém hoac dich vu.

Hinh anh: Hinh anh chét lugng cao, tir cic goc nhin khac nhau cia san pham.
Néu c6 video, cang tot.

Tinh nang san phcfm: San phém/dich vu ¢0 tinh nang vu viét, hoat dong hi¢u
qua s& mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang. Diéu nay gitp giam thiéu cac
van dé k¥ thuat va yéu cau hd tro lién quan dén cach sir dung san pham. Tinh ning
tién ich, dic diém nhu dé sir dung, thiét ké gon nhe, hd tro da nhiém,...

Danh muc sin pham chi tiét: Cac nhém san pham nén dugc phan loai 1 rang
theo danh muc (vi du: san phém cong ngh¢, san phém gia dung, dich vu hd tro, phu
kién, v.v.). M&i nhém san pham c6 thé chia thanh cac nhom con (vi du: trong nhom
san phém dién thoai, c6 thé phan chia thanh dién thoai thong minh, dién thoai co ban,
dién thoai gaming, v.v.)

Ché @ bdo hanh va hé tro: Thong tin vé bao hanh, dich vu sira chita, hd tro
k¥ thuat, diéu kién bao hanh, chinh sach déi tra.

Cdi tién va cdp nhdt san phdm: Viéc lién tuc cai tién va cip nhat san
pham/dich vu dé dap (mg nhu cau thay d6i ciia khach hang thé hién sy quan tim cua
cong ty dén khach hang. Diéu nay gitip xay dung mdi quan hé bén ving va tao ra sy
khéc biét so v6i ddi thi canh tranh.
1.3.1.3. Cac yéu t6 thuén tién

Cac yéu td thuan tién bao gém tat ca nhiing diéu kién, yéu td tao ra su d&
dang va thuan lgi trong qué trinh khach hang tuong tac véi doanh nghiép.

Céc yéu t6 thuan tién c6 vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém

khach hang va toi uu hoa hoat dong cham soc khach hang. Cac yéu tb thuan tién tham
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gia vao hoat dong cham séc khach hang c6 thé 1a: Thoi gian, dia diém, phuong thirc
thanh todn, phuong thurc giao hang,...

bé dat duoc hiéu qua tdi uu trong cham soc khach hang, cac yéu tb thuan tién
can dap ing mot sb yéu cu co ban nhu sau:

Thoi gian:

Thoi gian phan hoi: La yéu té cuc ky quan trong trong hoat dong chim soc
khach hang vi khach hang lu6n mong mudn duoc phuc vu mdgt cach nhanh chong va
hiéu qua. (vi du: thoi gian phan hdi email, thoi gian giai quyét khiéu nai) 1a rat quan
trong. Viéc dap ung kip thoi yéu cau cua khach hang gitip nang cao su hai long va
trai nghiém cua ho.

Thoi gian lam viéc: Cung cap dich vu chiam soéc khach hang 24/7 hoic mo
rong thoi gian 1am viée gitip khach hang dé dang lién hé khi can thiét. Diéu nay dic
biét quan trong ddi v&i cac doanh nghiép hoat dong trén pham vi toan cau hodc cung
cap cac dich vu khan cap.

Dia diém:

Vi tri ctra héng/diém giao dich: Cura ha‘mg/diém giao dich nam & vi tri thuan
tién gitp khach hang d& dang tiép can va st dung dich vu. Viéc mé rong mang ludi
ctra hang/diém giao dich giup tiép can nhiéu khach hang hon.

Pa dang kénh lién lac: Cung cip nhiéu kénh lién lac khic nhau nhu dién
thoai, email, chat truc tuyén, mang xa héi, v.v. Pam bao khach hang co thé dé dang
lién hé va nhan duoc hd trg nhanh chéng.

Phuwong thirc thanh todn:

Pa dang phuong thirc thanh toan: Cung cép nhiéu phwong thirc thanh toan
khac nhau giap khach hang lya chon phuong thirc phu hop véi hg. Cac phuong thuc
thanh toan phé bién bao gém tién mat, thé tin dung/ghi ng, vi di¢n tt, chuyén khoan
ngan hang.

Tinh bdo mat: Bam bao tinh bado mat cua cac giao dich thanh toan gitp khach
hang yén tam khi st dung dich vu.

Phuwong thirc giao hang:
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Téc do giao hang: Giao hang nhanh chéng giup khach hang nhan dugc san
pham/dich vu trong thoi gian ngén nhat. Viéc cung cip céc tily chon giao hang nhanh
gitip dap ing nhu cau khan cap ctia khach hang.

Tinh linh hoat: Cung c4p nhiéu phuong thirc giao hang khac nhau gitip khach
hang Iya chon phuong thirc phtt hop v6i ho. Cac phuong thirc giao hang pho bién bao
gdm giao hang tan nha, giao hang tai diém nhan hang, giao hang qua buu dién.

Chi phi giao hang: Chi phi giao hang hop 1y gitip khach hang tiét kiém chi
phi. Viéc cung cip cac chuong trinh mién phi giao hang giup thu hut khach hang.
1.3.2. Quy trinh hoat dong cham séc khach hang
1.3.2.1. Giai doan trwéc khi ban san phiam, dich vu

Tiép can khach hang 13 budc dau tién va rat quan trong trong qua trinh cham
soc khach hang, gitip doanh nghiép thu hut sy cha ¥ ctia khach hang tiém ning va bat
dau xay dung mbi quan hé. Pé thuc hién muc tiéu nay hiéu qua, can chu trong vao
cac yéu t6 sau:

Tao dn twong ban dau tich cwe: Cung cap thong tin rd rang, dé hiéu va chinh
xac vé san pham/dich vu gitp khach hang hinh dung rd hon vé san pham, tir d6 tao
duoc niém tin ban dau.

Tao nhdn thirc vé thwong hiéu: Giup khach hang biét dén su ton tai cia doanh
nghiép va san pham/dich vu. X4y dung hinh anh thuong hiéu tich cuc va dang tin cay.

Thu hit sw quan tdm: Tao ra ndi dung hap din va hiru ich dé thu hut sy chu
¥ ctia khach hang tiém ning. Khoi goi nhu ciu va mong muén cta khach hang.

Tié}? can dung doi twong: Xac dinh va nhim muc tiéu dén ding doi tuong
khach hang tiém niang. Str dung cac kénh tiép thi phu hop dé tiép can khach hang.Sir
dung mang xa hoi (Facebook, Instagram, LinkedIn, v.v.) dé tao dung mbi quan h¢ va
thu hut sy quan tam tir khach hang. Tao céac chién dich email marketing gtri thong tin
san pham, vu ddi dac biét dén cac khach hang tiém ning.

Gidi thidu san pham/dich vu: Cung cap thong tin day du va chinh xac vé san
pham/dich vu. Giai dap cac thic méic ctia khach hang vé san pham/dich vu. Trinh bay
san pham/dich vu mot cach hap dan va chuyén nghiép tao ra trai nghiém tich cuc cho
khéach hang tiém nang. Néu bat nhiing loi ich va gia tri cua san phém/dich vu, thac
day khach hang tiém ning dwa ra quyét dinh mua hang.
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Xay Duyng Data Khach Hang: Xay dung co s¢ dit li¢u khach hang 1a qua trinh
thu thap thong tin quan trong vé khach hang tiém ning, tir d6 gitip doanh nghiép hiéu
1& hon vé nhu cdu, hanh vi va sé thich ctia khach hang dé dua ra cac chién lugc chim
soc hiéu qua hon trong tuong lai.

Yéu cau:

DPam bao d6i ngii cham soc khach hang duoc dio tao bai ban vé san pham,
tinh ning, vu diém, cac chuwong trinh khuyén mai, ciing nhu cac cau hoi thuong gip
dé c6 thé tra 161 moi thic mic mot cach nhanh choéng va chinh xac.

Nhén vién chim séc khach hang can c6 kién thirc sdu sic va chi tiét vé cac
san pham/dich vu ma doanh nghiép cung cap dé co thé tu van, giai dap thic mic va
gidi thidu san pham mot cach chinh xac. Viéc khach hang hiéu rd vé san pham sé& gitp
ho dé dang dua ra quyét dinh, giam thiéu sy hoai nghi hodc ban khoan vé su phu hop
cua san phém/dich vu v&i nhu cau ctia ho.

Can c6 k¥ ning giao tiép tét, biét ling nghe, dién dat 1d rang va dé hiéu dé
khach hang cam thay thoai mai khi twong tac. K¥ ning giao tiép tét gitp tao dung
moi quan hé tich cuc vai khach hang, ning cao trai nghiém cta ho ngay tir 1an tiép
xtc dau tién. Can duy tri thai d6 tich cuc, than thién va chuyén nghiép khi tiép can
khéch hang.

Cic cong viée can thue hién:

+ Xéc dinh d6i tugng khach hang: Phan tich nhan khau hoc (tudi, gidi tinh,
thu nhap, nghé nghiép). Xéac dinh hanh vi, s& thich, nhu cdu va mong mudn ctia khach
hang. Xac dinh nhiing van dé ma khach hang dang gip phai va san pham/dich vu cua
doanh nghiép c6 thé giai quyét.

+ Cung cép thong tin chi tiét vé san pham/dich vu: Giai dap thic méc cua
khach hang, tra 10i cac cau hoi ctia khach hang mot cach chinh xac va day du. Sir
dung ngdn ngir lich sy, than thién va tao sy tin tuong véi khach hang. Xir 1y cac khiéu
nai va phan hoi ciia khach hang mét cach chuyén nghiép.

+ Tu van thém cho khach hang vé loi ich ma khach hang s& nhan dugc khi

su dung san phém/ dich vu
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+ Cung cap cac wu dai hap dan: Tao ra cic chuwong trinh khuyén mai, giam
gi4 hodc ting qua dé thu hut khach hang. Thiét ké cac wu dii phu hop véi nhu cau va
mong mudn ctia khach hang.
1.3.2.2. Giai doan trong khi ban san phim,dich vu

Muc tiéu:

Thac day quyét dinh mua hang: Khach hang can dugc cung cap thong tin chi
tiét va thuyét phuc vé san phém hodc dich vy, nhu cac tinh nang déac biét, uvu diém,
loi ich cua san phém so vGi ddi tha canh tranh. Viée 1am 1o gia tri cua san phém s€
gitip khach hang cam thiy an tdm va tin tuong vao quyét dinh mua hang.

Pam bao trai nghiém mua hang suén sé: Pam bao rang khach hang co thé
mua san pham/dich vu mét cach dé dang va khong gip phai rao can nao, giup qua
trinh giao dich dién ra sudn sé tir dau dén cubi.

Xt 1y kip thoi cac van dé hodc cau hoi phat sinh trong qua trinh mua hang,
gitip khach hang khong cam thay bi réi hodc mat kién nhan.

Tang cudong mbi quan hé 1au dai: Mic du khach hang da quyét dinh mua san
pham/dich vu, nhung day ciing 13 co hdi dé xdy dung mbi quan hé lau dai, tir d6
khuyén khich sy trung thanh va cai thién ty 1¢ khach hang quay lai.

Yéu cau:

Nhan vién cham soc khach hang can phai giao tiép 16 rang, ton trong khach
hang va cung cap thong tin day du vé san pham/dich vu trong sudt qua trinh giao dich.

Tu van chi tiét vé cac tinh ning, loi ich ctia san pham/dich vu ma khach hang
dang quan tam. Cung cép thong tin chi tiét vé san pham/dich vu, gia ca, chinh sach
béo hanh, d6i tra, phuong thirc thanh toan, v.v. Giir thai d¢ lich sy, than thién va luén
t6n trong khach hang, dam bao khach hang cam thiy thoai mai trong sudt qua trinh
giao dich.

Doi ngii cham soc khach hang can ¢6 kha nang xtr Iy moi van dé phat sinh
trong qua trinh mua hang mot cach nhanh chong va hi¢u qua. Ho phai c6 su linh hoat
trong viéc xir 1y tinh hudng va c6 kha ning dua ra giai phap ngay lap tic. Pam bao
phan hoi nhanh chéng, gitp khach hang cam thdy duoc quan tim va hd trg.

Trong trudng hop khach hang gip van dé hodc co sy khong hai 1ong, nhan
vién chim soc khach hang can thé hién sy kién nhan va kha ning quan 1y cam xuc tbt
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dé duy tri mot trai nghiém khach hang tich cyc. Lang nghe va thdu hiéu cam xdc cia
khéach hang, dua ra cac giai phap mot cach 6n hoa, kién nhan. Pam bao giit thai do
tich cuc trong subt qua trinh h trg khach hang, tranh dé cam xtc c4 nhan anh hudng
dén cong viéc.

Cic cong viée can thue hién:

- Sau khi khach hang quyét dinh mua san pham, nh4n vién chim séc khach
hang can xac nhan don hang va cung cép cho khach hang thong tin chi tiét vé giao
dich, bao gdm:

- Chi tiét san pham da mua (loai, s6 luong, gia).

- Chinh sach thanh toan, phuong thitc thanh toan, va bat ky khuyén mai nao
ap dung.

- Thoi gian giao hang va cac bude tiép theo trong qua trinh van chuyén.

- Huéng dan khach hang thuc hién thanh toan qua cac phuong thirc thanh
toan ma doanh nghiép hd tro. cung cip thong tin vé cac phuong thirc thanh toan online
hoac offline.

- Hd tro van chuyén va giao hang: Pam bao rang khach hang nhan dugc thong
tin vé& van chuyén va giao hang. Cung cip thong tin theo ddi don hang néu cé.

- Hb trg khach hang trong viéc d6i hodc tra hang néu c6 yéu cau, dam bao
quy trinh tra hang dé dang va thuan tién.
1.3.2.3. Giai doan sau khi ban san phflm, dich vu

Muc tiéu:

Dam bdo sy hai long ctua khach hang: Bam bao khéach hang hai long vi san
pham/dich vu d¢3 mua va ho cam thdy doanh nghiép quan tdm, chim séc ngay ca sau
khi giao dich di hoan tat.

Giai quyét cac khiéu nai hodc van dé ciia khach hang phat sinh sau khi mua
hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua dé duy tri sy hai long ctia khach hang.

Thiic day khach hang quay lai mua san pham/dich vu trong tuong lai va giéi
thiéu san pham cho ngudi khac. Guri cac chuong trinh wu dai nhu giam gia, phiéu qua
tang, hodc céac san phém/dich vu kém theo. Khuyén khich danh gia, nhan xét vé san
phém/dich vu dé tao su gén két v6i khach hang.

Yéu ciu:
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Nhén vién cham séc khéach hang can hiéu o vé san phém/dich vu da ban ra,
bao gdm cac thong tin vé& bao hanh, chinh sach ddi tra, va cach sir dung san pham .
Diéu ndy gitp nhan vién hd trg khach hang tt hon khi ho ¢6 bat ky cau hoi hodc yéu
cau nao sau khi mua hang.

Can c6 k¥ nang xtr Iy khiéu nai, giai quyét cac van dé phat sinh tir khach hang
trong giai doan hau mai. Giai quyét vin dé kip thoi va hiéu qua giup duy tri su hai
long va tao dung long trung thanh véi khach hang.

Kién nhin vé6i khach hang va duy tri thai do tich cuc khi giai quyét van dé
hozc khiéu nai. Théi do tich cuc gitip khach hang cam thay thoai mai va tin tudng vao
dich vu ctia doanh nghiép.

Ciac cong viéc can thue hién:

- Cung cap hd trg sau ban hang: Hd tro khach hang trong viéc str dung san
pham hoic dich vu sau khi mua, cung cép cac hudng dan st dung chi tiét hodc giai
dap thic mac. Gui hudng dan st dung san pham, thong tin bao hanh, va cac tai lidu
lién quan. HO tro k¥ thuat néu san pham yéu cau cai dit hoic huéng dan sir dung
phuc tap

- Xt 1y khiéu nai va dbi tra: Pam bao rang moi khiéu nai cta khach hang vé
san pham/dich vu dugc giai quyét diing cach va theo dung chinh sach cta cong ty.

- Tiép nhan khiéu nai tir khach hang va kiém tra tinh hop 1é ctia khiéu nai.

- Giai quyét van dé theo cac chinh sach doi tra, bao hanh hoic hoan tién (néu
can).

- Pam bao rang khach hang nhan dugc giai phap kip thoi va hop 1y, nhu doi
san phém, stra chita, hodc hoan tién.

- Khao sat sy hai 10ng cta khach hang: Thu thip phan hoi tir khach hang vé
san pham/dich vu dé cai thién chat lugng dich vu va san pham trong tuong lai. Giri
khao sat sy hai long qua email hodc dién thoai dé khach hang c6 thé chia sé trai
nghiém cda ho. Dya vao phan hdi cua khach hang, doanh nghiép c6 thé cai tién dich
vu, san phdm va quy trinh h tro.

- Tao co hoi tai mua va khuyén mii: Khuyén khich khach hang quay lai mua

hang hodc gidi thiéu san pham/dich vu cho ngudi khac. Gui cac chuong trinh khuyén
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mii cho khich hang di mua san pham trudc d6, nhu ma giam gia cho 1an mua hang
tiép theo.

- Tao cac chuong trinh khach hang than thiét hodc giri phiéu qua ting dé
khach hang cam thiy duoc tran trong va khuyén khich ho quay lai.

- Tiép tuc duy tri lién lac v6i khach hang thong qua cac kénh truyén thong
nhu email, SMS, hodc cac mang xa hdi. Cap nhat thong tin vé cac san phém moi,
khuyén mai, hodc dich vy hd tro dé khach hang cam thdy c6 mdi lién két voi doanh
nghiép.

- Gtri email cam on khach hang da mua hang va khuyén khich ho chia sé danh
gia vé san pham/dich vu.

Trong ba giai doan cia quy trinh cham so6c khach hang khong c6 giai doan
nao khong quan trong, cac giai doan trudc 1a tién dé bd sung cho cac giai doan sau.
Giai doan sau trong quy trinh lai 13 co s¢ tim kiém nguon khach méi cho doanh
nghiép.

Thuc té cho théy, hoat dong dich vu cham séc khach hang trong moi giai
doan déu dong vai tro dic biét quan trong, chung ho tro, bo sung cho nhau. Hoat dong
chiam séc khach hang trong giai doan nao khong thoa man nhu cau cua khach hang

thi xem nhu dich vu khach hang cua doanh nghiép d6 khong thé dugc danh gia tot.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA
CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN PAU TU VA PHAT
TRIEN PO THI AZGROUP
2.1. Tong quan vé cong ty
2.1.1. Théng tin chung
Tén: CONG TY CO PHAN PAU TU & PHAT TRIEN PO THI AZGROUP

Hinh 2.1: Gioi thiéu logo doanh nghiép

Slogan: Kién tdm — Tao tim

bia chi: 236 b 2.9, quan Hai Chau, Tp ba Nﬁng
Ngudi dai dién phap luat: PINH HOUU HUNG
Dién thoai: : 1900 23 23 27 — 0789 45 46 47

Email: info@azg.com.vn

Website: https://azg.com.vn/

2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién

AZGROUP, mét trong nhirng tén tudi ndi bat trong linh vuc thiét ké va xay
dung tai Viét Nam, ddc bi¢t 1a khu vuc mién Trung, da c6 mot hanh trinh phat trién
an tuong.

Duogc thanh 1ap vao ngay 25/03/2016 , AZGROUP hi¢n 1a mdt trong nhiing
cong ty thiét ké kién trac va xay dung 16n nhat tai Mién Trung v6i hon 541 cong trinh
da thiét ké va thi cong tir biét thy, nha phd, nha hang, coffee shop dén cac cong trinh
khéach san, homestay, shophouse,... AZGROUP dang nd luc dé thuc hién muc tiéu
tr¢ thanh don vi xay nha tron goi toan dién tu thiét ké kién tric, xay dung va ndi that

hang dau toan qudc v6i cac thuong hiéu miii nhon nhu: AZVilla — Thiét ké thi cong

21


mailto:info@azg.com.vn
https://azg.com.vn/

biét thy; AZHome — Thiét ké thi cong nha phd; AZSteel — Thiét ké thi cong nha thép;
AZCons — Thiét ké thi cong nha cao tang.

Nam & vi tri dic dia tai trung tam thanh phé, AZGROUP Pa Nang dugc thanh
1ap cing muc tiéu mang dén nhiing giai phap thiét ké va thi cong xay dung tién tién,
phul hop vé6i xu hudéng hién nay. Dya trén bé day kinh nghiém va hang loat du an
thanh cong, AZGROUP Da Néng tu hao gop phan tao nén nhirng khong gian séng va
1am viéc an twong trén khip ca nude.

Trong sudt gan 10 nim hoat dong, AZGROUP di xdy dung dugc uy tin viing
chic qua 19 chi nhanh hoat dong trén toan quéc cing 6 thuong hiéu nodi bat va kién
tao hang ngan cong trinh 16n nhoé trong va ngoai nude, véi gan 1.000 du 4n mdi nim.

Vi1 viée khai truong 2 chi nhanh méi tai Kon Tum va DakLak vao thang
12/2022, AZGROUP d c6 9 chi nhanh trén 7 tinh thanh tai mién Trung — Tay Nguyén
bao gém ba Naclng, Hué, Quang Tri, Quang Nam, Binh Dinh, DakLak, Kon Tum. Muc
tiéu dat duoc 25 chi nhanh trén toan quéc vao nam 2025.

2.1.3. Linh vire/san pham kinh doanh

Thiét ké va thi cong xAy dwng: Pay 1a linh vyc c6t 16i cia AZGROUP. Cong
ty cung cap céac dich vu thiét ké kién trac, ndi that va thi cong xay dung tron géi cho
cac cong trinh dan dung, cong nghi¢p va thuong mai. Tir nhiing can biét thu sang
trong, nha phé hién dai dén cac toa nha cao téng, khach san, khu nghi dudng,...
AZGroup déu c6 thé dap ung dugc moi yéu cau cua khach hang.

< AZVILLA (Thiét ké thi cong Biét thw): La thuong hiéu Thiét ké & Xay
dung truc thudc tap doan AZGROUP, véi st ménh kién tao nhirng biét thu sang trong,
mang dam dau an dang cap va khac biét. So hitu doi ngii kién trac su, ky su chuyén
nghiép va giau kinh nghiém, AZVILLA ty hio mang dén nhiing thiét ké da dang
phong cach, gitip t6i wu héa khong gian song, dap (g moi nhu cau vé chét lugng va
tham my.

Véi tam huyét va cam két mang lai gia tri bén vimg, AZVILLA ludn dong
hanh cung khach hang tir nhitng budc dau tién cho dén khi hoan thién t6 4m mo wdc.

< AZHOME (Thiét ké thi cong nha phd): Chuyén kién tao nha ph va cac
cong trinh thwong mai dich vu c6 quy mé dudi 4 ting. La don vi tién phong trong xu
hudng tich hgp nha ¢ thong minh, AZHOME mang dén giai phap thiét ké t6i uu hoa

khong gian séng, dam bao su hai hoa giita su tién nghi va thim my.
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% AZ-CONS (Thiét ké thi cong nha cao ting): Vi muc tiéu kién tao nén
nhirng cong trinh tiéu biéu, nhitng du 4n trong diém nhu: Khach san, resort, office
building, cong trinh cao tang. Su phdi hop chit ché giira d6i ngii k¥ su day dan kinh
nghiém va cong nghé hién dai giup chiing t6i khong chi dam bao chat lugng vuot troi,
tién d6 nhanh chong ma con mang lai gia tri bén vitng cho ting duy an.

% AZSTEEL (Thiét ké thi cong Nha thép): Chuyén cung cip dich vu thiét
ké va thi cong nha thép tién ché véi tiéu chuan qudc té. Ching toi ty hao mang dén
giai phap xay dung tién tién, phu hop cho cac cong trinh cong nghiép, nha xudng,
kho bai dén khu phuc hop thuong mai va dan dung nhu nha hang, cafe, showroom,
shop, van phong....

V61 phuong cham “Chuyén nghi¢p — Tan tdim — Sang tao,” AZGROUP luén
dong hanh cung khach hang tir giai doan y tuong cho dén khi hoan thién cong trinh.
AZGROUP luén ludn khong ngimg nd luc dé dap ing su mong doi cua khach hang,
tao nén nhitng cong trinh chit luong va gop phan vao su phat trién cia cong dong.
2.1.4. TAm nhin, sit ménh va céc gia tri cot 16i

TAm nhin:

AZGROUP @dat muc ti€u c6 mat tai hon 50 tinh thanh toan quéc v&1 muc tiéu
tré thanh mot trong nhitng tap doan kién tric va xay dyng hang dau Viét Nam trong
linh vuc thiét ké va thi cong nha phd, biét thu va cac cong trinh dan dung. Mang dén
nhirng khong gian sdng va 1am viéc chit luong cao, gop phan xay dung mot dat nude
giau dep.

Str ménh:

Vé6i st ménh “Kién tdm — Tao tim”, AZGROUP ty hao 1a don vi thiét ké va
thi cong xay dung hang dau Viét Nam. Khong chi don thuan 1a mot cong ty xay dung
ma con 1a mot tap doan kién tao nén nhiing khong gian séng va lam viéc chat lugng,
g6p phan xay dung mot cong déng van minh, hién dai

Pé dat dugc muc tiéu d6, AZGROUP di xdy dung nén nhiing gia tri c6t 13i
vitng chéc, tré thanh kim chi nam cho moi hoat dong ctia cong ty.

Gia tri cot 16i:

S : SERVICE EXCELLENCE ( Dich vu xuit siic ) 1a mot trong nhitng gia
trj cbt 16 ma AZGROUP ludn huéng téi. Diéu nay thé hién cam két cta cong ty trong

viéc cung cip nhing dich vu tot nhit, vuot qua ca mong doi cua khach hang.
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U: UNITY ( Pgng long cong tic ) 1a mot trong nhiing yéu td quan trong
gitip AZGROUP dat duoc nhirng thanh cong nhu ngay hom nay. Thé hién tinh than
doan két, hop tac va su nhiét huyét cua toan thé nhan vién. Gia tri nay khong chi 1a
mot khau hiéu ma con duogc thé hién rd nét trong tung hanh dong, tung du an cua
AZGroup.

C: CUSTOMER FOCUS ( Khach hang la trong tam) AZGROUP lu6n dat
nhu ciu va sy hai 10ng cua khach hang 1én hang dau, tao ra nhitng san pham va dich
vu vuot qua mong doi cua khach hang. AZGROUP xem khach hang khong chi don
thuan 13 nguoi mua san pham, ma con 1a nhitng ddi tic quan trong, cting nhau tao ra
nhiing gia tri bén viing. Cong ty ludn san sang ling nghe y kién, phan hoi ciia khach
hang dé hiéu rd hon vé nhu cau va mong mudn cia ho.

C: Creativity (Tw duy sang tao) 1 mot trong nhiing gia trj c¢6t 16i quan trong
nhat tai AZGROUP, dong vai trd nén tang cho sy thanh cong va phat trién bén viing
ctia cong ty. AZGROUP khuyén khich nhéan vién ludn tim kiém nhiing ¥ tuéng moi,
nhiing cach lam mdi dé giai quyét cac van dé va tao ra nhiing san pham, dich vu doc
déo.

E: EAGER ( Khao khat phat trién) AZGROUP nhan manh tim quan trong
ctia sy khat khao hoc hoi va phét trién khong ngimg. Day 1a cam két ctia cong ty trong
viéc thuc day sy d6i mdi, sang tao va nang cao ning lyc ban than dé dat duoc nhiing
muc tiéu cao hon trong cong viéc va cudc séng.

S: SELF DISCIPLINE (Ky luit tw giac) 1 mot trong nhitng nén tang viing
chéc tao nén thanh céng cia AZGROUP. N6 thé hién cam két ciia cong ty trong viéc
tuan thu cac nguyén tc, quy dinh va hoan thanh muyc ti€éu mgt cach hi¢u qua, khong
chi o cﬁp do ca nhan ma con & cép do t6 chirc. Nhdn manh tim quan trong cua viéc
duy tri ky luat, tr giac trong cong viéc va cudc sdng, tir d6 xay dung mot méi trudng
1am viéc chuyén nghiép, hiéu qua va bén viing.

S: STRATEGY (Tuw duy chién lwrge) AZGROUP luén tap trung vao cac
chién luoc phat trién 1au dai, vuot qua cac thtr thach ngin han, dong thoi xay dung
céc ké hoach dai han dé mang lai gia tri bén vimg cho cong ty va cong dong. Trién
khai cac ké hoach phat trién hiéu qua, tao ra nhitng co héi kinh doanh méi, déng thoi
dap tmg duoc yéu cau ctia khach hang va thi truong trong bdi canh canh tranh ngay

cang gay gat.
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2.1.5. Co ciu t6 chire

P.TGD PHU

TRACH KINH
DOANH

GD NHAN ; d £ CAC CHI
: , A ; GD BHDV|Jll TP SALE MARKHT NHANH
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EICONTEN

Hinh 2.2: So' d6 co cau t6 chire

(Nguén: Phong nhéin sw - Cong Ty Co Phin Pau Tw & Phdt Trién Dé Thi
AZGROUP)
Nhiém vu cia cac phong ban:

Chii tich Hpi dong Qudn tri (HPQT): La ngudi dimg dau t6 chie, Chu tich
HPQT chiu trach nhiém quyét dinh chién luoc va dinh huéng phat trién dai han cho
AZGroup. Chu tich phdi hop véi cac Pho Tong Giam ddc (PTGD) va cac Giam ddc
bd phan dé dua ra cac quyét sach quan trong.

Ban Kiém sodt: Ban Kiém soat hoat dong ddc 1ap, dam bao sy minh bach va
tuan thu quy dinh ctia cac phong ban trong AZGroup. Chirc nang chinh bao gdm giam
sat tai chinh, kiém tra cac quy trinh hoat ddng noi bd va dam bao tinh hop phap cia
cac quyét dinh quan 1y.

Khoi Ph6 Tong Giam doc (PTGD)
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Khéi nay bao gom hai linh vyc chinh: k¥ thuat va kinh doanh. Day 1a hai
mang chu dao dinh hinh hoat dong cua toan bd td chue.

PTGD phu trach Ky thudt: Lanh dao toan by mang k¥ thuat, ddm bao cac
du 4n duoc trién khai dang tién d6 va dat chét luong. Cac phong ban duéi quyén
PTGD nay bao gom:

Gidm déc Ky thudt: Didu hanh va giam sat cac hoat dong k¥ thuat trong cong
ty. Chiu trach nhiém quan 1y cac phong ban tryc thudc nhu:

Phong Ky thudt: Dam bao cac tiéu chuan k¥ thuét trong du an, hd tro 1ap ké
hoach va trién khai.

+ Phong Quan 1y Du 4n (QP): Theo ddi tién d6 va hiéu qua duy an.

+ Phong An toan Lao dong (ATCL): Giam sat viéc tuan thu cac quy dinh an
toan tai cong truong.

Gidm déc Nhin sw: Phy trach tuyén dung, ddo tao va quan 1y ngudn nhan
Iwc. Cac nhiém vu chinh:

+ Phong Hanh chinh - Nhan sy (HCNS): Dam bdo céc hoat dong nhan sy
dién ra hiéu qua, xay dung van héa doanh nghiép va xtr Iy cac van dé vé hanh chinh.

+ Phong L& tan - Vian thu: Pam bao giao tiép ndi bd va hd tro cac hoat dong
hanh chinh.

Gidm déc Tai chinh: Quan 1y tai chinh va ngan sach ciia cong ty. Cac bo
phan lién quan gom:

+Ké toan truong: Pam bao hach toan chinh xac va cung cip bao céo tai chinh
dinh ky.

+ Phong Mua sam: Phy trich tim ngudn cung ung vat tu va thiét bi, t6i uu
chi phi.

PTGD phu trach Kinh doanh:

Chiju trach nhiém toan bd mang thuong mai, bao gdm cac hoat dong phat
trién khach hang, marketing va ban hang. Cac phong ban dudi quyén bao gdm:

Gidm doc Thiét ké: Ping dau mang thiét ké, dam bao tinh sang tao va kha
thi cta cc ban v&. HO tro trién khai cac ¥ tudng thiét ké tir ban vé dén thuc té.

+ Phong Thiét ké: Sang tao cac ¥ tudng thiét ké, 1ap ban v& ki thuét cho du
an. Phéi hop véi phong ki thuat dé diéu chinh thiét ké dua trén thyc té trién khai.
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Gidm déc Bén hang & Dich vu (BHDYV): Phu trach cac hoat dong ban hang
va cham soc khach hang. Bao gom:

+ Phong Quan hé Khach hang (QHKH): Chim soc khach hang va giai quyét
cac van dé sau ban hang.

+ Phong Sale Admin: HJ tro cac hoat dong hanh chinh lién quan dén ban
hang.

Gidm déc Marketing (GD Marketing): Phat trién chién lugc marketing
nham xay dung thuong hiéu. Trién khai cac chuong trinh quang cdo, su kién va truyén
thong.

+ Phong Marketing: Lén ké hoach va thuc hién cac chién dich truyén thong.
Quan 1y ndi dung website, mang xa hoi va cac kénh truyén thong khac

Cdc chi nhdnh khdc: Hb trg cac hoat dong kinh doanh tai ting khu vuc, dam
bao hi€u qua trong tirng thi trudong dia phuong.

2.2. Phén tich cac yéu t6 méi trudng tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia
cong ty

2.2.1. Moi truong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

AZGROUP hién dang phuc vu hai nhom khach hang chinh 1a khach hang ca
nhan va khach hang t6 chirc. M&i nhém c6 dic diém nhan khau hoc, hanh vi tiéu dung
va gia tri dong gdp doanh thu khac nhau, doi hoi doanh nghiép phai c6 chién luoc
tiép can va cham soc riéng biét.

Khach hang ca nhan

Nhém khach hang ca nhan chiém 65 — 70% trong co cau khach hang cua
AZGROUP, ca vé sb luong 13n tan suit phat sinh nhu cau. Nhom nay duogc chia thanh
hai phan khuc chinh dya trén d6 tudi, nhu cau va thu nhap.

Nhom gia dinh tré (25-35 tudi):

Pay 1a nhom khach hang c6 d6 tudi tir 25 dén 35, thudng 1a cac cip vo chong
méi 1ap gia dinh hodc dang trong giai doan 6n dinh cudc séng. Ho c6 nhu cau cip
thiét trong viéc xay dung hodc hoan thi¢n nha & dé sinh séng lau dai. Vi vay, nhom
nay thuong uu tién lya chon céc géi dich vu thiét ké, thi cong tron goi nham tiét kiém

thoi gian va dam bao tinh dong bo.
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Vé mit thAm m¥, nhom gia dinh tré c6 xu huéng wa chudng cac phong cach
hién dai, t6i gian va tién nghi. Thu nhép ho gia dinh thuong dao dong tir 15 dén 25
triéu déng/thang.

Nhom khéach hang trung nién (35-50 tudi):

Khac véi nhém tré, khach hang trung nién thuong da sé hiru nha & va c6 nhu
cAu cai tao, m& rong hodc nang cép khong gian séng. Ho thuong lua chon dich vu
thiét ké riéng biét, sau d6 thué don vi thi cong theo ting giai doan dé kiém soat chat
lugng va chi phi.

Nhom khach hang nay chi trong dén cac yéu cau rd rang va cu thé vé thiét
ké, ddc biét 1a cac yéu to tién nghi, bén viing va yéu té truyén théng trong thiét ké.
Thu nhap trung binh ctia nhém nay cao hon, thuong tir 21 dén 30 triéu dong/thang,
cho phép ho dau tu nhiéu hon vao vét liéu va hoan thién noi that.

Khach hang t6 chirc

Bén canh khach hang ca nhan, AZGROUP con phuc vu nhom khach hang to
chtrc, bao gdm cac doanh nghiép, ngan hang va tap doan 16n. Nhom nay tuy chiém ty
trong nho vé s6 lwong hop dong nhung lai c¢6 gia tri dong gop doanh thu cao.

Trong nim 2024, AZGROUP dang duy tri quan hé hop tac chién lugc véi
hon 20 ngan hang 16n trong nuéc nhue MBBank, VIB, OCB, ... Pay 1a lgi thé dang ké
trong viéc md rong quy mod cac du an t6 chirc va gia ting mirc d6 nhan dién thuong
hiéu trong linh vuc xay dung chuyén nghiép.

Khach hang t6 chitc ¢6 dic diém 1a yéu cau khat khe vé k¥ thuat, tién do thi
cong va hé thong phap 1y. Két cau an toan, chiu dugc tai trong 16n hoic diéu kién st
dung dic thu (vi du nhu tAng him, thang may,...) K& hoach thi cong chi tiét, chit ché
theo tung giai doan, co mbc kiém tra va nghiém thu cy thé. Hé théng ky thuat phu trg
nhu PCCC, chéng sét, dién nhe (ELV), HVAC,... phai dat ti€u chuan nghiém thu cta
co quan quan ly nha nudec.

Quy md cong trinh thudng co dién tich 16n tir 250 m? dén 1.200 m?, thoi gian
thi cong trung binh tir 6 thang dén hon 1 nam tiy vao loai hinh du an. V& gié tri mdi
hop dong co thé giao dong tir 1 ty dén 20 ty hodc c6 thé cao hon tily thudc vao mirc
d6 dau tu va linh vuc hoat dong ctua doanh nghi¢p. Ho dé cao céc tiéu chuan nhu
khong gian lam viéc hién dai, h¢ théng tién ich ndi khu dﬁy da va kha nang thé hién

dang cip thuong hiéu thong qua thiét ké kién tric.
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> AZGROUP d thiét 1ap dugc mot mo hinh kinh doanh hiéu qua, biét tan
dung wu diém tir sy da dang ctia khach hang c4 nhdn va td chirc. Co cau khach hang
6n dinh va chién luoc tiép can linh hoat gitip cong ty duy tri sy phat trién bén viing,
ddng thoi khang dinh vi thé trong thi truong xay dung, dic biét 1a trong cac du 4n co
yéu cau ky thuat va phap 1y khat khe. Cac du an hop tac voi cac to chire 16n dic biét
13 cac ngan hang va tap doan tai chinh dong vai trd nhu cong trinh biéu tuong, giup
nang cao uy tin va mirc do nhan dién thuong hi¢u cuia AZGROUP trén thi truong.
Viée trg thanh d6i tac chién luge cua cac don vi nhu OCB, MBBank hay VIB khong
chi tao ra loi thé trong dau thau cac du 4n twong lai, ma con gia ting mirc do tin cay
d6i voi cac nhom khach hang tiém ning khac, ca ¢ khu vuc cong va tu.
2.2.1.2. Nha cung cép

Hién nay Cong Ty c6 nhiéu nha cung ctng voi nhiéu linh vyc: Vat tu, may
moéc thiét bi.... Pé khong phu thudc vao cic nha cung tmg, Cong Ty mua hang tir
nhiéu nha cung cap. Mot s san pham vi du nhu xi méng, st thép... ¢6 thé mua tir
nhiéu nha cung cép khac nhau sao cho tinh kinh té 13 trén nhét. Tuy nhién, mua hang
tir qua nhiéu nha cung cp s& khong tan dung duoc sitc manh mic ca cta cong ty. Do
d6 cong ty s& lua chon nhitng nha cung tng c6 loi thé canh tranh 1a gi, chi phi van
chuyén dén cong trudng, chat luong ngudn cung tng nhu thé nao va khi d6 s& co
quyét dinh tré thanh ban hang cia nha cung tmg hay khong.

Mot s nha cung cap chinh cta cong ty:

Cong Ty Co phin Xi Ming Dingo: Cung cap cac san pham xi ming, bé tong,
thach cao.

Mitc gia canh tranh, thuong dao dong tir 1.000.000 dén 1.500.000 vnd tuy
thudc vao sb lugng va loai vat liéu. Chinh sach giao hang on dinh, dam bao chat luong
san pham. Chinh sach giam gia cho cac don hang 16n va hop dong dai han.

> Kha ning cung cép sd luong 16n 6n dinh cho cac cong trinh 16n cta
AZGROUP. C6 hé théng phan phdi rong khap, gitip giam chi phi van chuyén va dam
bao chit luong. Dingo c6 hé thdng quan 1y chat lugng chit ch& va uy tin cao trén thi
truong. Tuy nhién sirc manh mic ca cta Dingo 16n, diéu nay c6 thé lam giam kha
ning thuong luong vé gia va diéu kién giao hang cia AZGROUP.

Cong ty TNHH Ong thép Hoa Phdt: Cung cap thép xdy dung (thép cudn,

thép thanh, thép hop, thép tim, thép hinh).
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Mirc gia giao dong tir 14.000 dén 25.000 vnd/kg , c6 chinh sach gia ca hop
1y. C6 chinh sach giao hang linh hoat, min phi van chuyén cho cac don hang 16n. C6
dai 1y phan phdi rong khip tai Da Ning, giam chi phi van chuyén.

- San pham thép Hoa Phat dat tiéu chuan qudc té, dam bao chét lugng cong
trinh. Kha nang cung tng linh hoat tai khu vuc mién Trung, dic biét tai Pa Nang.

Céong Ty TNHH Thwong Mai Dich Vu Tén Phwong Chédu: Cung cp thiét
bi vé sinh bdn cau, chiu rira, da 6p 1at, gach ngoi,...

Mirc gia canh tranh, giao dong tir 2.000.000 dén 15.000.000 vnd tuy thudc
vao sb luong va loai thiét bi, c6 chinh sach khuyén mai hdp dan. Chinh sach giao
hang nhanh chéng, 1ap dat mién phi. Dich vu tu van gitip AZGROUP lua chon san
pham phu hop nhét.

- Chinh sach gia ca linh hoat, tu van san pham phu hop gitip ting hiéu qua
lwa chon. Dich vu lép dat tron gbi gitp tiét kiém chi phi va thoi gian. Tuy nhién cong
ty quy md vira, doi véi mot sd san pham dic biét hodc sé lwong 16n, khach hang can
dat hang trude dé dam bao co di hang.

Cong ty Cé phin Khodng sin va Xdy dung Pa Ning: Cung cap da xay dung
nhu d4 tim, da hoc, da chuyén dung cho cong trinh x4y dung ha tang.

Gi4 uu dai cho don hang 16m, c6 chuong trinh gidm gia. Chinh sach bao hanh
san pham chat luong cao. Giao hang tan noi voi chi phi van chuyén thap.

—> Dia ly thuan lgi, san phém da xay dung chét luong cao, quy mo khai thac
16n gitip giam chi phi van chuyén va dam bao chat lvong. Ngudn cung da xay dung
c6 thé bi anh hudng boi yéu t6 thoi tiét va cac quy dinh bao vé méi trudng trong khai
thac khoang san.

Tin Hung Phdt Toan Ciu - Cong Ty TNHH MTV XNK Tin Hung Phdt
Toan Céau: Cung cAp may moc thiét bi xay dung, may tron bé tong, may xdc, may
dam nén.

Murc gia canh tranh tuy thudc vao loai may moc va thuong hiéu, uu ti€n nhap
khau tir cac thuong hiéu uy tin. C6 chinh sach cung cép dich vu bao hanh va bao tri
may moéc. Pap ung don hang 16n va dam béo tién do thi cong.

- Cung cép da dang may moc thiét bi, dich vu bao hanh, béao tri tdt. San
pham nhap khiu tir cac thuong hiéu uy tin nhu My, Nhat Ban, Trung Qudc. Chat

luong tdt, bén bi, dé st dung. Dich vu bao hanh va hd tro k§ thuat chuyén nghiép.
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Gitip AZGROUP duy tri hiéu sut thi cong va tiét kiém chi phi van hanh. Tuy nhién,
phu thudc vao ngudn hang nhap khau, c6 thé gip kho khin trong viée giao hang khi
chudi cung tmg toan cau bj gian doan.

Cong ty Nji thit An Cwong: Cung cip vt liéu ndi thit nhu ban, ghé, ti, vt
dung trang tri noi thit bang gd cong nghiép, gb tu nhién, MDF, va Veneer.

Murc gia canh tranh, c6 gia linh hoat cho céc dy an 16n. C6 chinh sach Cung
cép dich vu tu vén thiét ké noi that. Chinh sach hd tro thi cong va bao tri san phém.

- San phém da dang, chét lugng cao, chinh sach tu van thiét ké gilp nang
cao chét lugng cong trinh. Hé théng showroom rong khap gitip dé dang tiép can. Tuy
nhién gia san pham cao c6 thé gay kho khin cho cac du 4n c6 ngan sach han ché. Can
dam bao tinh minh bach trong hop dong.

Cdc thiét bi van phong: Cung tng thiét bi van phong may tinh, méy tinh
xach tay, thiét bi gia dung. ..

C6 muc gia canh tranh, giao dong tir 300.000 dén 5.000.000 vnd/ san pham,
thudong xuyén c6 khuyén mai. Chinh sach bao hanh cho cac san pham dién tir, bao
hanh d6i méi trong 30 ngay néu san pham gap 13i tir nha san xuét trong vong 30 ngay
ké tir ngdy mua, khach hang duoc d6i méi mién phi tai cira hang. Va c¢6 chuong trinh
khuyén mai giup tiét kiém chi phi.

- Séan pham da dang, d& tiép can va c6 chuong trinh khuyén mai, giup tiét
kiém chi phi dau tu cho AZGROUP. Tuy nhién khong cé chinh sach chiét khau lau
dai cho doanh nghiép, gidi han kha nang dam phén khi don hang 16n.

Cong ty C6 phan Pau tu va Phét trién D6 thi AZGROUP dang ap dung chién
lugc mua hang da ngudén nham giam thiéu rui ro phu thudc va tdi vu chi phi cung
ung. Cac nha cung cép chinh dugc lya chon dya trén nang luc cung tng, chi phi van
chuyén, chat luong san pham va chinh sach hau mai.

Céc nha cung cip 16n nhu Xi mang Dingo, Ong thép Hoa Phat, Noi that An
Cuong cung cap san pham dat chuan, 6n dinh va c6 hé thong phan phdi rong, nhung
ddng thoi so hitu sitc manh dam phan cao, gay han ché cho AZGROUP trong thuong
luong gia va diéu kién giao hang. Trong khi dé, cic nha cung cip quy mé vira nhu
Tan Phuong Chau, Khoang san Pa Nang, hay Tan Hung Phat mang lai su linh hoat,
chinh séach gia linh hoat va dich vu hd tro tdt, song lai ddi mit v6i han ché vé nang

lrc cung tng trong cac du an 16n. Nhin chung, viéc da dang héa ngudn cung gitip
31



AZGROUP duy tri tinh 6n dinh trong van hanh. Tuy nhién, doanh nghiép can trién
khai chién luge lya chon nha cung cép theo hudng phan loai chién lugc — phu tro,
dong thoi xdy dung hop déng khung dai han va co ché danh gia dinh ky nham nang
cao hiéu qua chudi cung g va ning luc canh tranh trong dai han.
2.2.1.3. Déi thii canh tranh

Bang 2.1: Poi thii canh tranh cia cong ty Cé Phan Pau Tw Va Phat Trién Bé Thi

AZGROUP
CONG TY CO CONGTY CONGTY CO
PAC PHAN PAU TU TNHH THIET PHAN TU
DIEM VA PHAT TRIEN KE VA XAY VAN THIET
PO THI DUNG KE VA XAY
AZGROUP GONIC DUNG
DIMOR
- Thi cong tron - Thiét ké - Giam sat
goi cac cong thi cong.
- Thiét ké thi trinh dan - Cung cap
cong biét thu dung, cong cac dich vu
- Thiétké va nghi¢p, nha tu van
San cung cap céc giai g, cac cong - Thiét ké
phiam phap noi that cho trinh thuong kién tric, két
cac khong gian mai. céu cho céc
song va lam viéc. - Laphdso cong trinh
- Thiét ké thi thiét ké két dan dung va
cong nha phd céu cho céc cong nghiép.
- Thiét ké thi cong trinh. - Tu van
cong nha cao - Thiét ké thiét ké noi
tang noi that: that cho cac
- Thiét ké thi Thiét ké va khong gian
cong Nha thép cung cap cac song va lam
gidi phap nodi viéc, bao
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that cho cac

gom cac cong

khong gian trinh nha & va
séng va lam van phong.
Viéc.
- D041 ngli nhan - S¢ hitu - DOoingi
su giau kinh doi ngii chuyén gia tu

nghiém, gan bo

chuyén gia

van giau kinh

lau dai. thiét ké va thi nghiém.
Nhan - Congtyco cong giau - Tuvan
suw doi ngti k¥ su, kinh nghiém, nhiing giai
kién tric su va - Comot phap thiét ké
quan ly dy an d6i ngii thiét pht hop nhat
chuyén nghiép. ké sang tao v6i nhu cau
- Hiéu sau thi va doi ngil thi va so thich
truong dia cong viing cua tirng ca
phuong, linh hoat manh, co thé nhan.
trong diéu chinh thuc hién cac
chién luoc. cong trinh
dan dung,
van phong,
nha ¢, va cac
dy 4n cong
nghiép.
- Co6 quy mod - Quy mo - Quy mo
16m va co tinh vira phai con nhd, it
chét chién lugc. - Mod rong duoc biét
Quy - Cong ty con hoat dong ra dén.
mo ¢6 hé thng cac cac tinh thanh - Kha ndng
van phong, chi khéc véi cac canh tranh

nhanh tai cac
thanh phd 16n,

bao gbm Pa

du an xay
dung nha ¢,
biét thu,

véi cac cong
ty 16n con

kho khan.
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Ning, va cac khu homestay,

vuc trong diém van phong va
khac trong ca nong trai.
nuoc.

Véi quy mé 16n va kinh nghiém lau nam, AZGROUP da xay dung dugc mot
thuong hiéu manh, duoc nhiéu khach hang tin twéong. Quy mo va tiém luc tai chinh,
day 1a loi thé 16n nhat cia AZGROUP, cho phép cong ty thuc hién cac du an 16n,
phtrc tap va cé nguén luc dau tu 6n dinh. Pa dang dich vu, AZGROUP cung cép mot
loat cac dich vu tir thiét ké dén thi cong, gitp khach hang tiét kiém thoi gian va chi
phi. Véi nhiéu chi nhdanh, AZGROUP ¢6 thé phuc vu khach hang trén dién rong va
dap Gmg nhu cau cua thi truong mot cach nhanh chong.

AZGROUP c¢6 nhiéu loi thé canh tranh so véi cac ddi tha khac, qua nhiéu
nam hoat dong, cong ty da xay dung dugc uy tin va thuong hi¢u manh trén thi truong,
tao dugc niém tin cho khach hang. C6 mang ludi rong khap, gitip tiép can khach hang
mot cach dé dang va nhanh chéng. AZGROUP ¢ quy mo 1én hon, hoat dong trén
dién rong va c6 thi phan 16n hon so véi GONIC va DIMOR. Piéu nay gitip cong ty
c¢6 nhiéu ngudn lyc hon, kha ning tiép can khach hang rong rai hon va tao dugc uy
tin trén thi truong. Viéc dau tu vao dao tao va phat trién nhan su giip AZGROUP c6
mot doi ngli nhan vién chuyén nghiép, giau kinh nghiém va tan tam.

Mic du AZGROUP c6 quy mo6 16n va pham vi hoat dong rong, nhung véi
céc cong ty nhu GONIC va DIMOR, AZGROUP ¢6 thé gip kho khan trong viéc canh
tranh & cac dy an nho, cac cong trinh dan dung hodc nhirng khu vyc thi trudong hep
nhu khu vire mién Trung hay cac du an c6 yéu cau thiét ké sang tao, riéng biét. Dé
vuot qua nhitng han ché hién tai va tang cuong loi thé canh tranh, AZGROUP c6 thé
dau tu vao doi ngii thiét ké sang tao hon va ap dung cac cong nghé méi vio quy trinh
thiét ké dé tao ra cac giai phap kién tric doc dao, dap tmg nhu cdu ngdy cang cao cia
khach hang vé su khac biét va sang tao.

2.2.2. Moi truwong vi mo
2.2.2.1. Kinh té
Téc dp ting truéng GDP:
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Hai nim gan day, nén kinh té toan cau néi chung va Viét Nam noi riéng da
chiu hdu qua manh mé¢ tir dai dich COVID-19. Cac hoat dong san xuét kinh doanh bj
gian doan, chudi cung tng bi dut giy, va tiéu dung giam sat. Tuy nhién, nhd vao cac
bién phap tmg pho kip thdi va sy phuc hoi nhanh chong, nén kinh té Viét Nam dé cho
thiy nhitng tin hiéu tich cuc.

Nam 2022: Kinh té Viét Nam phuc hdi manh mé sau dai dich COVID-19,
nho vao su phuc hdi cua cac nganh san xudt va dich vu. V&i GDP tdng truong 8,02%
so vO1 nam trudc, muc tang cao nhét trong giai doan 2011-2022. Khu vuc dich vu
tang 9,99%, dong gdp 56,65% vao tang truong chung.

Nam 2023: Téc do tang trudng GDP cua Viét Nam co dau hiéu cham lai so
v6i nam trude do, chu yéu do nhu cau tiéu ding giam va cac chudi cung tng bi gian
doan. Tang truong GDP udc dat khoang 5,05%, véi khu vuc dich vu tang 6,82%,
dong gop 62,29% vao tang trudng chung.

Niam 2024: GDP phuc héi véi muc ting truong 7,09% so voi nam trudc, chi
thap hon tdc do ting ciia cac nam 2018, 2019 va 2022 trong giai doan 2011-2024.
Trong do, khu vuc dich vu tang 7,38%, dong gop 49,46% vao muc tang trudng chung
ctia nén kinh té.

Khi nén kinh té phat trién thi cac doanh nghiép c6 xu huéng mé rong san
xudt nhiéu hon. Piéu nay tao ra co hoi 16n cho AZGROUP thuc ddy nhu cau vé nha
&, co s ha tang, tao diéu kién cho nganh xay dung phat trién.

Ty I¢ lam phat:

Lam phat trong nhiing nim gan day da tac dong manh mé dén nén kinh té
n6i chung va nganh xay dung noi riéng, dic biét 1a d6i véi cac doanh nghiép nhu
AZGROUP.

Nam 2023: Chi s6 gia tiéu dung (CPI) binh quan ting 3,25% so v4i nam
2022, dat muc tiéu kiém soét lam phat dudi 4,5% do Quéc hoi dé ra . Lam phat co
ban binh quan ting 4,16%, cao hon mtc ting CPI chung, phan 4nh ap luc tir cac yéu
t chi phi dau vao va dich vu.

Niam 2024: CPI binh quén ca ndm ting 3,63% so véi nam 2023, tiép tuc nam
trong ngudng muc tiéu Qudc hoi dé ra 13 4-4,5% . Lam phat co ban binh quan nim
2024 ting 2,71%, thap hon mirc ting CPI chung, cho thay sy 6n dinh cua cac yéu td

céu thanh lam phat co ban .
35



Lai suit:

Gidng nhu cac doanh nghiép xay dung khac, AZGROUP chic chin phai doi
mat voi ap luc tdng chi phi nguyén vat li¢u, nhan cong va 1ai vay. Loi nhuén ctua
AZGROUP c6 thé bi giam sit do gia thanh san pham ting cao trong khi kha ning
tang gia ban lai bj han ché boi sirc mua cua thi truong. Kho khin trong huy dong von,
viéc tang 13i suat c6 thé 1am kho khin cho cong ty trong viéc huy dong von dé dau tu
vao cac du an moi. Ap luc canh tranh trong bdi canh canh tranh khdc 1iét, cac doanh
nghiép phai tim cach giam gi4 thanh san pham dé thu hit khach hang, diéu nay gay
ap luc 1én loi nhuan.

Niam 2022: Tang 1i suat dé kiém soat lam phat, trudc ap luc lam phat toan
cau va xu hudng tang 13i suat ciia Cyc Du trit Lién bang My (Fed), Ngan hang Nha
nuéc Viet Nam (NHNN) da diéu chinh ting cac mic 13i sut diéu hanh.

Cu thé, 1i suit tai cép von tang tir 5,0%/nam lén 6,0%/nam; lai suat tai chiét
khau tir 3,5%/nam 18n 4,5%/nam; va i suat cho vay qua dém trong thanh toan dién
tr lién ngan hang tir 6,0%/nam 1én 7,0%/nam

Nam 2023: Giam 1ai suat dé hd trg phuc hdi kinh té, truéc nhiing khé khan
ctia nén kinh té, Ngan hang Nha nudc da thuc hién 4 dot giam 13i suat diéu hanh trong
nam 2023, véi téng muc giam tu 0,5 dén 2,0 diém phén tram. Dén gifra nam 2023,
13i sut tai cép von giam xuéng 4.5%/nam; 13i sudt tai chiét khdu con 3,0%/nam; va
13i suat cho vay qua dém giam con 5,0%/nam . Lai suat huy dong ky han 1-6 thang
giam binh quan khoang 2.5-3,0%/nam; 14i sudt cho vay ciing giam trung binh 2-3%
so voi cudi nam 2022 .

Niam 2024: Duy tri mit bang 13i suit thap, hd tro ting truéng Ngan hang Nha
nudc tiép tuc duy tri chinh sach 13i suat thdp nham thiic dy ting truéng kinh té. Lai
suat tai cép von duoc gilt & muc 4,5%/mam, lai suét tai chiét khau & mtrc 3,0%/nam .
Mat bﬁng 13i suat huy dong va cho vay tiép tuc giam nhe, tao diéu kién thuan loi cho
doanh nghiép va nguoi dan tiép can vén .

Thu nhdp va tién lwong:

Khi thu nhdp cta nguoi dan ting 1én, ho c6 kha ning chi tiéu nhiéu hon cho

cac nhu cau co ban nhu nha 6. Piéu nay sé thic ddy nhu cdu xay dung nha & méi, dic

biét l1a cac du an can hg, biét thu, nha phé. Nguoi dan co thé sin sang chi tiéu dé cai
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tao hodc ning cip nha &, diéu nay gian tiép thic ddy sy phat trién cta nganh xay
dung.

Khi thu nhdp va mirc sdng cta nguoi dan ting, chinh phu va cac to chuc tu
nhan ciing c6 xu hudng dau tv manh mé hon vao co s& ha ting va cac du 4n xay dung
cong cong. Cac du an nhu duong xa, cau céng, bénh vién, trrong hoc va cac co so
ha tAng cong cong khac c6 thé dugc wu tién hon, tao co hoi cho cac cong ty tham gia
vao cac hop dong xay dung 16n.
2.2.2.2. Chinh tri & Phap lujt
Chinh Phu
An ninh quéc gia:

Tinh hinh an ninh quéc gia tai Viét Nam trong nhitng nim gan day da co
nhing chuyén bién tich cuc, dic biét trong cong tac du tranh phong, chong tdi pham.

Phat hién va xtr 1y t61 pham: Nam 2022, lyc luong cong an c4 nudc da phat
hién 44.353 vu pham phap hinh sy, kham pha 37.679 vy, bat giit va xir Iy 76.658 dbi
tuong, dat ty 1¢ kham pha 84,95%

Vu viéc nghiém trong: Ngay 11/6/2023, x4y ra vu tin cong vao try s6 UBND
xa Ea Tiéu va Ea Ktur, huyén Cu Kuin, tinh Dak Lak, khién 9 ngudi thiét mang (gom
4 cong an, 2 can bo xi va 3 dan thudng) va 2 ngudi bi thuong. Pén ngay 23/6/2023,
75 d6i twong da bi bat giir lién quan dén vy viéc nay .

Chédng pha cua cac thé luc thu dich: Trong nam 2024, luc luong cong an d
chu dong phat hién, d4u tranh, ngan chan hi€u qua cac am muu, hoat dong “dién bién
hoa binh”, pha hoai, kich dong gay r6i, bao loan cua cac thé luc thu dich, phan dong,
khong dé bi dong, bat ngd vé chién luge, khong dé hinh thanh t6 chic chinh tri dbi
lap

On dinh chinh tri va xa hoi tao diéu kién thuan loi cho dau tu xay dung Khi
an ninh chinh tri 6n dinh, méi truong dau tu tré nén hép dan hon. Cac du 4n xay dung
— tir nha &, chung cu, khach san dén toa nha van phong — dién ra thuan loi, it bi gian
doan. Nha dau tu nudc ngoai va trong nudc an tim hon khi trién khai cac dy an co
quy md 16n, kéo theo nhu cau vé thiét ké noi that ting cao.

Tinh hinh t6i pham va an ninh trat ty tic dong dén thi cong va van hanh cong
trinh T6i pham gia ting (nhu vu tin céng & Pak Lik) c6 thé 1am cham tién do thi

cong, anh hudng dén hoat dong cua cac cong trinh xay dung ¢ khu vuc lién quan, dic
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biét 1a ving sau, ving xa. Cac don vi thi cong hodc cung cip noi that co thé chiu rui
ro vé tai san, van chuyén néu hoat dong trong khu vyc c6 tinh hinh an ninh bt on.
An sinh xa hgi:

Viét Nam duy tri ty 18 tré em dén trudng & mirc cao, voi chinh sach gido duc
mién hoc phi cho hoc sinh tir mam non dén phd thong. Piéu nay khong chi dam bao
quyén loi gido duc cho tré em ma con gdp phan tao ngudn nhan lyc chit lwgng cho
thi truong lao dong trong tuong lai.

Ty 1é bao phi Bao hiém y té cua Viét Nam ting lién tuc trong nhirng nim
qua. Nam 2021 dat 91,01%, ndm 2022 la 92,04%, va dén nam 2023 udc tinh dat
93,22%. Viéc ting cuong tham gia Bao hiém y té gitp nguoi dan tiép can dich vu y
té chat lugng, giam ganh ning chi phi y té, tir d6 nang cao ning suit lao dong va 6n
dinh xa hdi.

Theo bao céo ciia B Lao dong - Thuong binh va Xa hoi, lyc luong lao dong
tir 15 tudi tré 1én dat khoang 52,3 tridu ngudi, ting 867 nghin ngudi so véi cung ky
nam truoc. Ty 1€ thét nghi¢p khu vyc thanh thi 1a 2,71%. Sy 6n dinh va tdng truong
cta thi truong lao dong cung cip ngudn nhan luc doi dao va chat luong cho cac doanh
nghiép, bao gdom ca AZGroup.

Chinh phul d3 va dang trién khai nhiéu chuong trinh hd trg phat trién nha &
x3 hoi dé dam bao an sinh cho ngudi vo gia cu va cac ddi tugng khé khan. Chuong
trinh x6a nha tam, nha dot nat v6i chii dé "Mai 4m cho ddng bao t6i" di huy dong
gan 6.000 ty dong, thé hién su quan tim cta Chinh phu d6i véi an sinh x3 hoi.

Cai thién an sinh xa hdi tao ra moi trudng kinh doanh 6n dinh va bén viing.
Ngudn nhan lyc chat lugng cao, ty 1é tham gia Bao hiém y té cao va ty 1& that nghiép
thip gitp AZGROUP dé& dang tuyén dung va duy tri doi ngii nhan vién hiéu qua. Hon
nira, su 6n dinh xa hoi va cac chuong trinh hd tro nguoi dan gop phan tao dung hinh
anh tich cuc cho doanh nghiép trong mat cong chiing va doi tac.

Chinh sach phap luat

Moi trudng, cac du an x4y dung phai tun tha cac quy dinh vé bao vé moi
truong, giam thiéu tac dong tiéu cuc dén cong d@)ng. Lao dong, cac chinh sach vé lao
dong nhu luong tdi thiéu, bao hiém xa hoi anh hudng truc tiép dén chi phi san xuét

cua cac doanh nghiép xay dung.
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Luat Xay dung: Pay 1a vin ban phap luat quan trong nhat, quy dinh cac hoat
dong xay dung tir khau lap dy an dén nghiém thu. Cac vin ban ndy hudng dn chi tiét
viéc thuc hién Luat Xay dung, quy dinh vé cip phép xdy dung, quan Iy chét lugng
cong trinh, bdo v¢€ moi truong...

Luat Dat dai: Quy dinh vé quyén st dung dat, tha tuc mua bén, chuyén
nhuong dét dai, anh hudng truc tiép dén viéc trién khai cac du 4n bat dong san.

Luat Pau tu: Quy dinh vé cac hinh thirc dau tu, tha tuc cap phép dau tu, tao
diéu kién thuan lgi cho cac nha dau tu.

Céc chinh sach, nghi dinh, thong tu co thé lién quan tryc tiép dén AZGROUP.
Tao co hdi d& AZGROUP tham gia vao cac du an nha ¢ gia ré, phuc vu nhu cau cua
ngudi dan. Cac goi dau tu cong 1on s& tao ra nhiéu co hoi cho cac doanh nghiép xay
dung. Cac chinh sach uu dai vé thué cé thé gitp giam chi phi san xuét kinh doanh
cho AZGROUP. Céc quy dinh vé bao vé méi trudng s& anh huéng dén quy trinh xay
dung va lgya chon vat li¢u ctia cong ty.
2.2.2.3. Van ho6a — Xa hoi
Nhan khau

Tinh dén ngay 31 thang 12 nam 2024, dan s Viét Nam udc tinh 13
101.300.081 ngudi, ting 624.789 nguoi so v4i dan s6 100.675.292 ngudi nam trudc.
Niam 2024, ty 1é gia ting dan s tu nhién 13 duwong vi sd nguoi sinh nhiéu hon sé
ngudi chét dén 684.442 ngudi. Do tinh trang di cu dan s6 giam -59.645 nguoi. Ty 18
gidi tinh trong tong dan s 13 0,960 (960 nam trén 1.000 ni¥) thap hon ty 1& gi6i tinh
toan cau. Ty 1é gidi tinh toan cau trén thé giéi ndam 2024 khoang 1.011 nam trén 1.000
ntr.

Viét Nam hién dang & giai doan “dan s6 vang”, tirc 1a s6 nguoi trong do tudi
lao dong (15-64 tudi) chiém ty 1¢ 16n trong tong dén sb.

Nhom 0-14 tudi: Khoang 23-24% tong dan sb.

Nhom 15-64 tudi (lao dong): Chiém khoang 65-68%, 13 ngudn luc lao dong
chinh.

Nhom trén 65 tudi: Khoang 8-10%, cho thdy dan s dang c6 xu hudng gia
hoa.

Viét Nam dang trong giai doan dan sb vang, khi lwc luong lao dong trong do

tudi tir 15-64 chiém khoang 65-68% dan s6. Piéu nay tao ra nhiéu tac dong tich cuc,
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gia tang d6 thi hoda, ty 1¢ dan cu d6 thi ngay cang tang (khoang 37%), kéo theo nhu
cau xdy dung cac khu chung cu, khu d6 thi méi, va cac co sé ha tang nhu dudng sa,
truong hoc, bénh vién. Nhu cau nha ¢ tir lyc luong tré, dan sb tré, dac biét 1a nhoém
moi lap gia dinh, can cic du 4n nha & gia ré hodc tam trung.

Co ciu dén sb

Ty 1é nam/nit: Gan tuong duong, véi nam chiém khoang 49,3% va nit chiém
50,7%. Tuy nhién, & mot s6 khu vuc, nhat 1a ndng thon, ty 18 gidi tinh c6 thé mat can
bang do lao dong nam di cu 1én thanh phd tim viéc lam.

Co ciu dan s theo khu vuc dia 1y: Khu vuc nong thon chiém khoang 63%
dan s6, nhung dang giam dan do lan séng d6 thi héa. Khu vuc thanh thi khoang 37%
dan sb, voi cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, TP. H6 Chi Minh, va Da Néng c6 mat do
dan s6 cao..

Vé6i dan sé dong va ngay cang gia ting, Pa Nang dang ddi mit voi nhu cau
16n vé nha &, ha tang giao thong, cac cong trinh cong cong va dich vu. Piéu nay thic
day nganh xdy dung noéi chung va ciing nhu AZGROUP ndi riéng phat trién manh
mé, dac biét 1a trong cac linh vuc xay dung nha & cao téng, cac khu d6 thi moi, va
cac cong trinh ha tang. La trung tim du lich 16n ctia mién Trung Viét Nam, do do
AZGROUP khéng chi phuc vu nhu ciu ndi dia ma con phai dap tmg cac tiéu chuin
quéc té vé chat luong cong trinh, cling nhu cac yéu t6 vé bao vé méi truong va phat
trién bén virng.
2.2.2.4. Tu nhién

Khi hau anh huong truc tiép dén viée xay dung cuia AZGROUP , tur viéc lua
chon vét liéu, thiét ké cong trinh dén cach thuc thi cong va bao tri

Nhiét do cao hoac thép s€ anh huong dén viéc lya chon vat liéu xay dung,
dic biét 1a bé tong, thép, va cac vat liéu dé bi tac dong boi nhiét d6. Po am cling c6
thé anh hudng dén chat lugng cong trinh, dic biét 1a khi thi cong & nhimg khu vuc co
dd Am cao, d& gay mdc, thAm dot.

Luong mua trung binh hang nam: Cac khu vic nhu mién Trung Viét Nam c6
lugng mua trung binh 1én téi khoang 1.500 - 3.000 mm/ndm, dic biét vao mua mua,
gy anh huong 16n dén cong trinh xay dung. Can phai thiét ké hé théng thoat nude

t6t dé tranh ngap ung va hu hong cong trinh.
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Theo Tong cuc Thity loi va Trung tdm Du bao Khi tugng Thiyy vin Qudc gia:
Luong mua trung binh tai cic tinh mién Trung (Pa Ning, Quang Nam, Quang Ngii)
dao dong tir 1.800 mm dén 3.000 mm mdi nam, véi miia mua thuong kéo dai tir thang
9 dén thang 12.

Nhi¢t do trung binh: Cac khu vuc mién Nam va mién Trung c6 nhiét d§ trung
binh khoang 26-30°C, trong khi mién Béc c6 nhiét d6 dao dong tir 20°C dén 27°C,
anh hudng dén cac cong trinh trong qua trinh thi cong va bao tri.

Bién d6i khi hau dan dén sy thay d6i manh m& vé thoi tiét, 1am gia ting tan
suét cac hién tuong khi hiu cyc doan nhu néng nong, mua lon, bao, va li. biéu nay
tao ra mgt moi truong lam viéc khé khan hon cho cong ty.

Can cap nhat thong tin thoi tiét thudng xuyén va diéu chinh ké hoach thi cong
1a diéu can thiét dé bao dam chat lwong cong trinh va tién d6 xay dung.

2.2.3. Phan tich cic nguon luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh
doanh
2.2.3.1. Co sé vit chat

Co s& vat chat 13 yéu t6 rat quan trong giup AZGROUP c¢6 thé thuén 1gi trong
cong tac 1am viéc va ciing 13 yéu td quan trong gitip cho khach hang c6 mot su yén
tam khi hop tac.

Cong ty co tru so nam tai: 236 D 2/9, Hai Chau, Tp Pa Nang

May méc thiét bi: Cac trang thiét bi diy du nhu ndi that ban ghé lam viéc,
may tinh, may in, diéu hoa...

Bdng 2.2: Co sé vt chdt tai Cong Ty C6 Phan Pau Tw & Phat Trién D6 Thi

AZGROUP
Chi tiéu bVT 2022 2023 2024
S6 lwgng MMTB
May tinh Cai 42 45 48
May in Cai 3 4 6
May photocoppy Cai 1 2 4
May scan Cai 2 3 5
May diéu hoa Cai 4 5 5
Cammera Ca 5 7 8
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Ban ghé Bo 45 48 55

(Nguon — Phong Nhin sw - Cong Ty Cé Phin Piu Tw & Phdt Trién Do
Thi AZGROUP)

Qua bang trén ta ¢ thé dé dang nhin thay tinh hinh co sé vat chat cia Cong
ty ngay cang phat trién. Ngudn nhan lyc ting, ddng nghia véi viéc thiét bi ciing ngay
cang tang thém dé hd tro nhan vién 1am viéc. Céc thiét bi thi ludn duge trang bi hién
dai dé nham 1am tdng nang suat 1am viéc ciia cac nhan vién. Cling véi co cau ha tang
hién dai, thiét bi hién dai, co s6 ha tﬁng lam cho nhan vién tang nang suét lam viéc
dem lai sy phat trién cho cong ty trong twong lai. Khach hang s& chu ¥ nhiéu hon dén
AZGROUP va tir 46 dem lai mot lwong khach hang 16n dén cho cong ty.
2.2.3.2. Thue trang ngudn nhan lue

Bang 2.3: Nguon nhan lyc tai Cong Ty C6 Phan Pau Tw & Phat Trién P6 Thi
AZGROUP
DVT: Nguoi

Nam 2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023

Chi tiéu S6 | Tylé | S6 | Tyle | S6 | Tylé | Chénh | Tylé | Chénh | Tylé
lwong | (%) |lwgng | (%) |lwong | (%) | léch( | % | léch( | %
+/-) | chénh | +/-) | chénh

léch léch
Tong s6 42 100% 48 100% 54 100% 6 14.3% 6 12.5%
lugng
I. Giéi tinh
1. Nam 18 | 429% | 23 |479% | 25 |46.3% 5 27.8% 2 8.7%
2. Nt 24 | 57.1% | 25 521% | 29 | 53.7% 1 4.16% 4 16%

IL. Trinh d hoc vin

l1.DH & 42 100% 48 100% 54 100% 6 14.3% 6 12.5%
Cb

2. LD phd 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
thong

IIL. D) tudi
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1.Duéi25 | 4 9.5% 7 | 146% | 8 |148% | 3 75% 14.3%
2. T 25 31 | 73.8% | 28 |583% | 32 |592% | -3 - 14.3%
dén 40

3. Trén 40 7 1167% | 13 |271% | 14 | 26% 6 85.7% 7.7%

(Nguon — Phong Nhin sw - Cong Ty Cé Phin Pau Tw & Phdt Trién D6
Thi AZGROUP)

Nhan xét: Qua bang 2.3, tong ngudn nhan luc trong giai doan nam 2022 — 2024 ¢
xu huong tang tich cuc, cu thé nhu sau:
Téng lao djng :

e Nam 2023/2022: S6 lugng tir 42 nhan vién ting 1én 48 nhan vién. Tang 1én
6 nhan vién, tuong duong tang 14,3%

e Nam 2024/2023: S6 luong tir 48 nhan vién ting 1én 54 nhan vién. Tang 1én
6 nhan vién, tuong duong tang 12,5%

Tir day, thé hién cong ty c6 qua trinh hoat ddng san pham / dich vu twong ddi
t6t. Pong thoi, cong ty c¢6 cac chinh sach hd tro, phuc lgi tét va moi trudng lam viée
tich cyc, than thién di 1am phat trién ngudn nhan luc hon
Gioi tinh:

* Nam 2023/2022: Nhan vién nam tang tu 18 nhan vién lén 23 nhan vién.
Tang 1én 5 nhan vién, tuong duong ting 27,8% chiém ty 1¢ cao hon so v&i ty 18 nhan
vién nit chi tang 4,16%.

* Nam 2024/2023: Nhan vién nir tdng tir 25 nhan vién 1én 29 nhén vién. Tang
1én 4 nhan vién, twong duong ting 16% chiém ty 1& cao hon so véi ty 16 nhan vién
nam chi tang 8,7%

Co c4u nhan sy vé gidi tinh c6 xu hudng ting qua cac nim 2022 — 2023 —
2024. Cong ty c6 sb lwong nhan vién duy tri 6n dinh. S6 luong nhan vién nit nim
2022 13 24 nhan vién, sang dén ndm 2023 ting 1 1a 25 nhan vién, ting khoang 4,16%,
tiép tuc ting 1én 29 nhan vién nir trong naim 2024 tang khoang 16%. S6 lwong nhan
vién nam nim 2022 13 18 nhén vién, sang dén nam 2023 ting 1én 5 1a 23 nhan vién,
tang khoang 27,8%, tiép tuc ting 1én 25 nhan vién nam trong nim 2024 ting khoang

8,7%. Piéu nay cho thay xu hudng ting truong cia sd lugng nhan vién nir trong cong
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ty 13 mot tin hiéu tich cuc. Cho thiy cong ty dang di dung hudng trong viéc xay dung
mot mdi truong lam viée binh dang va da dang. Tuy nhién, céng ty van can tiép tuc
nd luc dé dat duoc su can bang gidi tinh hoan toan va khai thac tdi da tiém ning cta
tat ca nhan vién.

Trinh dj:

Qua 3 nam, ttr nam 2022 dén nam 2024, viéc tt ca nhan vién déu dat trinh
d6 100% cho thdy cong ty di dau tu rat nhiéu vao viéc tuyén dung va dio tao nhan
su. Diéu nay gitp dam bao chit lvgng cong viée va ning suit lao dong. V6i doi ngii
nhan sy dong déu va co trinh d6 cao, cong ty co tiém ning phat trién manh mé trong
tuong lai. SO lugng nhan vién tang tir nm nay sang nam khac, cho thiy cong ty dang
c6 sy mo rong va phat trién.

Dé tuoi:

Do tudi chu yéu tap trung ¢ nhom tir 25-40 tudi, ddy 1a nhom tudi cé kinh
nghiém lam viéc nhat dinh, ning dong va sang tao, dong gop 16n vao hicu qua hoat
dong cta cong ty. Ty 16 nhan vién tré dudi 25 tudi ting, su gia ting sé lugng nhan
vién tré cho thay cong ty dang c6 xu hudng tré héa doi ngi, tao diéu kién cho sy d6i
m&i va ning dong. Nhom nhan vién trén 40 tudi cling ¢ sy ting truong, diéu nay cho
thiy cong ty dang giit chan duoc nhitng nhan vién c6 kinh nghiém, dam bao su 6n
dinh va truyén dat kién thirc cho thé hé tré.

Giam nhe ty trong nhom tudi tir 25-40 vao nim 2023. Mic du van 13 nhém
chiém ty 1& 16n nhat, nhung ty trong ciia nhom tudi nay c6 xu hudng giam nhe.
Nguyén nhan 13 do c¢6 1 nhan su chuyén sang cong ty khac va 2 nhan sy nghi do sinh
deé.

Cong ty c6 su can bang giira cac nhom tudi, tao ra mot méi trudng 1am viée
nang dong va co su két hop giita kinh nghiém va sy sang tao. Viéc giit chan nhan vién
16n tudi giup dam bao sy ké thira kinh nghiém va kién thirc, dong thoi tao diéu kién
cho su phat trién ctia thé hé treé.

2.2.3.3. Thuc trang nguon lyec tai chinh
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Bang 2.4: Tinh hinh tai chinh Céng Ty C6 Phan Pau Tu Va Phat Trién Bé Thi AZGROUP giai doan 2022-2024

DVT: VND

Chi tiéu

2022

2023

2024

2023/2022

2024/2023

Gi4 tri

%

Gia tri

%

Gi4 tri

%

Gi4 tri

%

Gia tri

%

A. TAI
SAN
NGAN
HAN

16.906.044.422

100%

37.834.116.767

100%

41.909.563.818

100%

20.928.072.345

123.79%

4.075.447.051

10.77%

I. Tién
va Ccac
khoan
tuong
duong vé
tién

401.444.625

2.38%

488.217.246

1.29%

523.046.218

1.25%

86.772.621

21.61%

34.828.972

7.13%

Il.

Khoan
phai thu
ngan han

11.464.069.681

67.81%

25.307.320.231

66.90%

27.458.320.214

65.52%

13.843.250.550

120.70%

2.150.999.983

8.50%

. Tbdn
kho

4.528.775.674

26.78%

11.163.045.526

29.50%

12.968.042.620

30.94%

6.634.269.852

146.32%

1.804.997.094

16.17%

IV. Céc
khoan
dau tu tai
chinh
ngin han

511.754.442

3.03%

875.533.764

2.31%

960.154.766

2.29%

363.779.322

71.09%

84.621.002

9.67%

B. TAI
SAN
DAI
HAN

39.691.646.803

100%

31.372.476.440

100%

32.899.011.795

100%

11.919.170.363

-58.46%

1.526.535.355

4.87%
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I. Tai san
co dinh

1.051.646.803

2.65%

652.476.440

2.08%

753.154.652

2.29%

-399.170.363

-37.96%

100.678.212

15.43%

Il. Céac
khoan
dau tu tai
chinh dai
han

38.640.000.000

97.35%

30.720.000.000

97.92%

32.145.857.143

97.71%

-7.920.000.000

-20.50%

1.425.857.143

4.64%

TONG
TAI
SAN=A
+B

56.597.691.225

100%

69.206.593.207

100%

74.808.575.613

100%

9.008.901.982

15.92%

5.601.982.406

8.09%

C. NO
PHAI
TRA

16.591.383.549

29.32%

28.830.610.863

41.67%

29.158.975.013

38.98%

12.239.227.314

73.73%

328.364.150

1.14%

L ) No
ngan han

16.591.383.549

29.32%

28.830.610.863

41.67%

29.158.975.013

38.98%

12.239.227.314

73.73%

328.364.150

1.14%

II. No
dai han

D. VON
CHU
SO
HUU

40.006.307.676

70.68%

40.375.982.344

58.33%

45.649.600.600

61.02%

369.674.668

0.93%

5.273.618.256

13.06%

TONG
NGUON
VON =
C+D

56.597.691.225

100%

69.206.593.207

100%

74.808.575.613

100%

12.608.901.982

22.27%

5.601.982.406

8.09%

(Nguon: Phong Ké Toin — Cong Ty Cé Phin Pau Tw Va Phdt Trién P6 Thi AZGROUP)
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Nhan xét:

Tai san ngdan han: Tang trudng manh mé tir nam 2022 sang 2023 (ting
123,79%), cho thdy su m& rong nhanh chong trong hoat dong kinh doanh va dau tu
ngin han. Tuy nhién, tdc d6 ting truéng cham lai dang ké trong nim 2024 (ting
10,77%). Su tang truéng chii yéu duoc thuc day boi sy gia ting cua khoan phai thu
ngan han va ton kho.

Giai doan dau cho thiy su tap trung vao viéc tich lily tai san luu dong dé hd
tro hoat dong. Giai doan sau cé thé 1a su diéu chinh téc do tang truong hodc hiéu qua
hon trong quan 1y tai san ngin han.

Khodn phdi thu ngan han: Tang lién tuc qua cac nam, dic biét 1a giai doan
2022-2023 (tang 120,70%). Ty trong trong tai san ngan han duy tri & muc cao.

Cho thdy doanh nghiép c6 thé dang ndi 16ng chinh sach ban chiu dé thuc day
doanh sb hodc gip kho khan trong viéc thu hdi ng. Viéc quan 1y hiéu qua khoan phai
thu 1a rat quan trong dé dam bao dong tién va tranh rii ro no xau.

Ton kho: Tang manh trong giai doan 2022-2023 (ting 146,32%) va tiép tuc
tang trong nam 2024 (ting 16,17%). Ty trong trong tai san ngan han c6 xu hudng
tang lén.

Phén anh chién lugc dy trir hang hoa 16n hon, c6 thé dé dap ing nhu cau tang
trudng hodc dy doan sy thay ddi cua thi truong. Tuy nhién, mic tdn kho cao c6 thé
dan dén tang chi phi luu kho va rii ro hang ton kho cham luan chuyén.

Tai san dai han: Giam manh trong giai doan 2022-2023 (-58,46%), chu yéu
do giam tai san ¢ dinh va dau tu tai chinh dai han. Sau d6 co su tang nhe trd lai trong
nam 2024 (tang 4,87%).

Giai doan giam c6 thé 14 do thanh 1y tai san khong hiéu qua, thoai von dau tu
hoic danh gia lai gi tri. Sy ting nhe trd lai cho thay ¢ thé doanh nghiép da 6n dinh
chién lugc vé tai san dai han va bét dau tai dau tu.

No' phdi trd (Vén vay): Tang dang ké trong giai doan 2022-2023 (ting
73,73%) va tang nhe trong nam 2024 (tang 1,14%). Pang chu y 1a toan bo no phai tra
12 ng ngan han trong ca ba nam.

Su phu thudc hoan toan vao ng ngén han tao ra 4p luc thanh khoan 16n va
tang rui ro tai chinh, dac biét khi quy moé ng ting manh nhu ndm 2023. Viéc tang nhe

trong ndm 2024 cho thay c6 thé doanh nghiép dang cd ging kiém soat toc do ting no.
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No ngan han: Tuong déng v6i ng phai tra, ting manh giai doan 2022-2023
va tang nhe giai doan 2023-2024.

Nhan manh lai rai ro thanh khoan va sy phu thudc vao nguén von nga"ln han
dé tai tro cho hoat dong va tang trudng.

Von chii sé hitu (VCSH): Tang nhe trong giai doan 2022-2023 (ting 0,93%)
va ting truong dang ké trong nim 2024 (ting 13,06%).

Giai doan dau cho thiy su ting trudng von khong twong xtng véi sy gia ting
ng vay. Giai doan sau 1a tin hi¢u tich cuc vé kha nang tao von va tich Ity 191 nhuan
ctia doanh nghiép, gitp cai thién co cau von va giam ap luc no.

» Su tang truong manh mé cua tai san ngén han, dac bi¢t 1a khoan phai thu
va ton kho, cho thAy AZGROUP di mo rong quy md hoat dong san xuat kinh doanh.
Diéu nay c6 thé dan dén ting truong doanh thu va thi phan trong giai doan nay. Sy
tang truong dang ké cua von cha so hitu trong ndm 2024 13 mét tin hiéu tich cyc, cho
thdy AZGROUP di tao ra loi nhuan tot hon va c6 thém von dau tu. Diéu nay giup
ting cudng sirc manh tai chinh, giam don bay va tao nén tang virg chic hon cho sy
phat trién bén vimng. Viéc toc do ting trudng tai san va ng cham lai trong nam 2024
cho thay cong ty dang tip trung vao viéc cang cd cac hoat dong hién c6 va quan Iy
rui ro sau giai doan mé rong nhanh. Sy tang nhe trd lai cia tai san dai han trong nam
2024 1a dau hiéu cho thiy AZGROUP bit dau tai dau tu vao co sé vat chat hodc cac

du 4n dai han, tao tién dé cho ting truong trong tuong lai.

2.2.3.4. Phan tich két qua hoat dong kinh doanh
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Bang 2.5: Bang bdo cdo két qua kinh doanh ciia Cong Ty C6 Phan Pau Tw Va Phat Trién Pé Thi AZGROUP giai doan 2022-2024

PVT: VNP
2023/2022 2024/2023
i tie 2024

Chi tiéu 2022 2023 Gia tri % Gia tri %
Doanh thu thuén 19.922.891.345 | 24.510.601.303 33.212.257.424 4,587,709,958 | 23.03% | 8,701,656,121 | 35.50%
Chi phl’ 16.773.619.986 | 20.619.246.185 29.374.875.418 3,845,626,199 | 22.93% | 8,755,629,233 | 42.46%
Loi nhuén trudce thué 954.928.510 462.512.248 753.540.270 492,416,262 | o1 cop | 291,028,022 | 62.92%
Thué 247.031.590 92.837.580 103.362.136 154,194,010 | 5 40, | 10524556 | 11.34%
Loi nhuén sau thué 707.896.920 369.674.668 650.178.134 -338,222,252 ;,7 28% 280,503,466 | 75.88%
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Nhan xét:

Doanh thu thudn: Doanh thu thuan cho thay sy ting truong dang ké qua céc
nam. Nam 2023 tiang 23.03% so véi ndam 2022, va nim 2024 tiép tuc ting manh
35.50% so v&1 nam 2023.

Diéu nay cho thiy doanh nghiép da c6 su phat trién manh mé& vé doanh sb
ban hang hoic cung cap dich vu trong giai doan nay. Dic biét, nim 2024 c6 mirc ting
truong doanh thu 4n twong.

Chi phi: Chi phi hoat dong ciling c6 xu hudng tang 1én qua cac ndm, tuong
ung voi sy tang trudng cua doanh thu. Nam 2023 chi phi tang 22.93% so véi nam
2022, va nam 2024 tang manh 42.46% so v61 nam 2023.

Muc tang truong chi phi c6 xu hudng tuong duong hoac cao hon mdt chut
so Vi tang trudong doanh thu, dic biét trong nim 2024. Piéu nay can duoc xem xét
k¥ hon dé danh gia hiéu qua quan 1y chi phi.

Loi nhudn truée thué: Loi nhun trude thué co su bién dong dang chu y. Nam
2023 gidm manh 51.56% so v61 ndm 2022. Tuy nhién, ndm 2024 da c6 sy phuc hdi
va tang trudng manh me€ 62.92% so véi nam 2023.

Su sut gidm loi1 nhuan trudce thué trong nam 2023 c6 thé do nhiéu yéu t6 nhu
tang chi phi khong tuong tmng véi ting doanh thu, hodc cac yéu té khach quan khéc
anh hudéng dén lg1 nhuan. Sy phuc hoi manh mé trong nam 2024 1a mot tin hiu tich
cuc, cho théy doanh nghiép da cai thién hiéu qua hoat dong hodc co cac yéu t6 thuan
loi.

Thué: Chi phi thué cling c6 su bién dong twong tmg voi loi nhuan trude thué.
Nam 2023 giam manh 62.42% so v6i nam 2022, va nam 2024 tang 11.34% so v&i
nam 2023.

Loi nhudn sau thué: Tuong tu loi nhuén trude thué, loi nhuén sau thué giam
manh 47.78% trong ndm 2023 so v&i nam 2022, nhung sau do6 tang trudng manh mé
75.88% trong nam 2024 so voi nam 2023.

Loi nhuan sau thué 1a loi nhuan cudi cung ma doanh nghiép thu duoc. Su
bién dong nay phan anh hiéu qua hoat dong kinh doanh tong thé sau khi da trir cac
chi phi va thué. Su phuc hdi manh mé trong nam 2024 1a mat déu hiéu tich cuc cho

thiy kha nang sinh 16i ctia doanh nghiép da duoc cai thién dang ké.
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Su ting trudng doanh thu 4n tuong trong giai doan 2022-2024 cho thay
AZGROUP d c6 sy phat trién dang ké vé quy mo hoat dong va kha ning tiép can thi
truong. Diéu nay tao ra ngudn luc tai chinh 16n hon va tiém ning ting trudong trong
tuong lai.

Nhin chung, tinh hinh kinh doanh ciia AZGROUP cho thdy mét su phuc hoi
manh mé& va tiém ning ting trudng dang chu ¥ trong nam 2024 sau mot giai doan co
thé gap kho khin vao nim 2023. Su ting trudng doanh thu 6n dinh 1a mot nén tang
t6t, nhung AZGROUP can tiép tuc theo ddi va quan 1y chit ché chi phi, cling nhu
dam bao tinh bén viing cua lgi nhuan dé duy tri da phat trién tich cuc.

2.3. Thue trang chiim s6c khach hang tai cong ty Co phan Pau Tw va Phat Trién
Po Thi AZGROUP

2.3.1. Céc nhén t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

2.3.1.1. Yéu t6 san pham

Hién nay, cac san pham dich vu ma cong ty hién dang cung cap rat da dang,
trong d6 bao gdm thiét ké, thi cong, gidm sat cong trinh va hoan thién ndi that. Chinh
su da dang trong danh muyc san pham dich vu nay da gitp cong ty khong chi ting tinh
linh hoat khi tiép cin cac phan khiic khach hang khac nhau, ma con gia ting gié tri
gia tang trén ting hop dong.Viéc ¢6 nguodn san pham da dang ciing 1a loi thé cho
doanh nghiép c6 thé tim kiém co hoi , khai thac duoc t6i da nhu cau khach hang. Va
sau day 1a mot sd san pham, dich vu ma AZGROUP di cung cap:

Badng 2.6: Bang dich vu cung cdp va mike gid tham khdo tai AZGROUP

Hang Goi dich vu | Mirc gia (VND/m? Pham vi ap Ghi chu
muc hoac VND/thang) dung
Goi co ban 120.000 — 150.000 | Nha phd, biét Ban v& co sO: mit
thu nho béng, mat dung,

phoi canh co ban

Thiét ké | Goi nang cao | 180.000 — 250.000 | Nha phd cao cap, | Phdi canh chi tiét,

kién triic biét thy mo phong 3D nang
cao
Goi thiétké | 250.000 — 350.000 | Khach san, biét | Gom kién trac + ket
tron goi thu 16n céy + MEP + noi
that
| Coban 180.000 —250.000 | Céan hd chung Thiét ké cong nang,
Thiet ke cu, nha pho nhé | vat li¢u pho thong
0i that , .
T "Cao cp 300.000 — 500.000 | Biét th, villa, | G tu nhién, vat liéu
showroom cao cap, phong cach

riéng biét
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Thicong | Goi tiéu 3.200.000 — Dudi 3 tang, Bao gdm moéng,
phan thé | chuin 3.500.000 dién tich < tuong, san, hé thong
250m? dién nudc am
Go6i chia khoa | 5.500.000 — Nha phd, biét Bao gém hoan thién
trao tay 7.500.000 thy pho thong noi that, son, lap dat
Thi cong thiét bi
tron géi | Goicaocap | 8.000.000 — Biét thu 16m, Vit tu nhap khau,
(Luxury) 12.000.000 cong trinh nghi | noi that dat riéng,
dudng thiét ké doc quyén
G6i giam sat | 8.000.000 — Dyan<3ting | Dam bao dung thiét
Giam sat | ky thuat co 12.000.000 / thang ké, vat liéu, tién do
céng ban thi cong
trinh Géi giam sat | 15.000.000 — Biét thu, cong Gom ky su thuong
toan dién 30.000.000 / thang | trinh trén 3 tang | truc, bdo cao hang
tuan, xir 1y phét sinh

Danh muc san phém va dich vy hién tai cia AZGROUP thé hién sy da dang
va phan tang hop 1y, bao gdm cac linh vuc cha chdt nhu thiét ké kién trac, thiét ké
noi that, thi cong phan tho, thi cong tron goi va giam sat cong trinh. Viéc xdy dung
cAu trtc dich vu theo nhiéu cép dd — tir co ban dén cao cép —cho théy chién luoc dinh
vi theo hudng linh hoat, thich itmg vé1 nhu cau da dang cua thi truong.

Trude hét, sy da dang dich vu gitip doanh nghiép mé rong pham vi tiép can
khach hang, tir cac dy 4n quy m6 nhé nhu nha phd, cin ho chung cu dén cac cong
trinh c6 yéu clu cao nhu biét thy, khach san hoac cong trinh nghi dudng. biéu nay
g6p phan nang cao nang lyc canh tranh va gia ting gia tri hop dong, khi doanh nghiép
khong chi cung cap dich vu don 1é ma con c6 kha ning dam nhiém toan bo chudi dich
vu thiét ké — thi cong — hoan thién — giam sat. Bén canh do, dich vu thi cong "chia
khoa trao tay" va giam st toan dién tao ra gia tri gia ting dang ké, vira gitp khach
hang tiét kiém thoi gian, chi phi quan 1y, vira dam bao dong b vé tién do va chat
lugng. Nhitng dich vu nay con gop phan dinh vi thuong hiéu AZGROUP trong phan
khuce trung va cao cép mot phan khiic c6 bién lgi nhudn cao va it canh tranh hon so
v6i phan khiic dai tra. Tuy nhién, chinh viéc cung cip dich vu toan dién va cao cip
cling dat ra nhirng thach thuc v& mat van hanh, nhu yéu cau vé doi ngii nhan sy chuyén
mon cao, nang luc kiém soat chat luong dich vy, va kha niang t6i uu chi phi & ting
giai doan. DPong thoi, mirc gid cao & cac gdi nang cao cb thé tao ra rao can tiép can

doi voi cac nhom khéach hang c6 ngan sach han ché.
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2.3.1.2. Yéu t6 con nguoi

Trong qua trinh hoat dong tai cong ty C6 phan Pau Tu va Phat Trién D6 Thi
AZGROUP, yéu t6 con ngudi dong vai trd quan trong trong hoat dong chim soc
khach hang cua cong ty, 1a mot phan chién lugc phat trién dai han, gitp cong ty xiy
dung duge mdi quan hé lau dai va dang tin cay v6i khach hang, va gitip tiép can khach
hang tiém nang méi dé dang hon.

Trong co cau to chirc ctia Cong ty C6 phan Pau tu va Phét trién Do thi
AZGROUP, phong ban hang dich vu dong thdi dam nhiém vai tro 13 bo phan chim
soc khach hang. Vira thuc hién chirc ning tiép thi va ban hang, vira dam nhan cong
tac hd trg, duy tri va phat trién méi quan hé véi khach hang .

Cu thé, phong nay bao gém 8 nhén sy chinh thtrc, dm nhiém song song chirc
nang ban hang va cham soéc khach hang. Vé trinh do chuyén mon, doi ngii bao gom:
4 cur nhan Quan tri Kinh doanh Truong Pai Hoc Kinh Té va Dai Hoc Dong A, 2 cir
nhan Marketing Truong Pai Hoc Duy Tan, 1 cit nhan Ké Toan Doanh Nghiép Trudong
bai Hoc M¢ Ha Noi, 1 ctr nhan Cong Nghé K§ Thuat Xay Dung Truong Cao Déng
Pai Viét. V& kinh nghiém lam vi¢c, ¢6 2 nhan sy v6i 3 ndm kinh nghiém, 4 nhan sy
c6 1 ndm kinh nghiém va 2 nhan su c¢6 1 thang lam viéc tai cong ty.

Cong ty thuong xuyén dao tao va t6 chirc cac chuong trinh huin luyén dic
biét ¢ dam bao cling nhu nhic nhd nhan vién vé kién thirc chuyén mén ciing nhu ki
nang mém can thiét. Mot sd tiéu chi ¢6 thé duge nhic dén nhu kién thuc, k¥ nang va
thai d9,...

Vé kién thirc:

Nhan vién dugc tuyén vao cho bo phan ban hang va chim séc khach hang
luén & trinh do tir Cao Déng, bai Hoc tro Ién

Tai AZGROUP, khi tuyén dung nhén sy vao, ludén danh thoi gian cho viéc
dao tao nhan vién mai, thoi gian dao tao cu thé 1a 1 tuan dau tién.

Trong thoi gian d6, nhan vién s& duoc ddo tao vé kién thirc san pham nhu céc
loai hinh dy 4n ma cong ty dang va s& trién khai (nha &, Villa, cong trinh cong nghiép,
ha tang,...), quy trinh cham séc khach hang, cach twong tac véi khach hang. Cac dich
vu di kém (thiét ké, tu van, hoan cong, bao hanh,...).

Vé kj nang:
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Trong 8 nhan vién c6 6 nhan vién c6 k¥ nang giao tiép tét, thé hién qua kha
ning ling nghe, truyén dat rd rang va tng xtr linh hoat v6i khach hang trong qua trinh
tu van va hd trg. Nhung van c6 2 truong hop nhan vién 1am duoc 1 thang néi chuyén
v6i khach hang con lo so, khong hiéu qua, van to ra thiéu tu tin khi trao d6i truc tiép
v6i khach hang, thé hién qua giong néi nho, ngap nging, va phan ing cham trong
céc tinh hudng can xu 1y linh hoat.

K¥ niang dam phan, giai quyét van dé ddi voi nhan vién c6 kinh nghiém 2
nam xur li rat tot, con nhan vién 1 thang 1am viéc con gip it kho khin trong viéc dam
phan véi khach hang.

Ngoai ra, con nguoi tai AZGROUP la doi ngii tré, tu tin, c6 kha nang lam
viéc nhom tét cho nén mai truong 1am viée rat vui vé, hoa déng va ludn sin sang hd
tro 1an nhau.

Vé tac phong va thdi dg:

Cong ty str dung 2 loai trang phuc cha yéu dé 1am viéc voi khach hang va thé

hién duoc sy chuyén nghiép trong cong tac cham soc khach hang, sir dung 40 dong

phuc cua cong ty va 4o so mi trang, quan tay, vay den

Hinh 2.3: Pong phuc ciia cong ty

Luon thé hién thai d6 lich sy trong giao tiép dugc thé hién qua viéc ludn chao
hoi va mim cudi véi khach hang, khong tit may ngang khi khach hang kho chiu véi
minh. D khach hang c6 khé tinh hay yéu cau nhiéu, nhan vién chim soc khach hang

ludn kién nhan dé€ lang nghe va giai quyét van dé cua ho mdt cach tan tam. Thai do

54



kién nhan con thé hién ¢ viéc nhan vién c6 thé xir Iy moi tinh huéng ma khong cam
thiy buc boi hodc git gong. Mdi khach hang 1a mot ca thé khac nhau véi cac nhu ciu
riéng biét, va viée giit binh tinh gitp giai quyét van dé hiéu qua hon.

D061 ngli cham s6c khach hang tai AZGROUP dugc danh gia 1a tré trung,
chuyén moén phu hop va c6 tinh than lam viéc tich cuc. Nhan sy déu dat trinh do tir
cao ding trd 1én, dugce dao tao bai ban vé kién thirc san pham va k¥ ning dich vu.
Phan 16n nhan vién c6 ky nang giao tiép tot, biét lang nghe va xur 1y tinh hudng linh
hoat, tuy nhién, van con truong hop thiéu tu tin ¢ nhan vién kinh nghiém 1 thang, can
cai thién kha nang tuong tac truc tiép voi khach hang. K§ ning dam phéan va giai
quyét van dé dugc thé hién tét & nhom nhan su c6 kinh nghiém trén 2 nam, trong khi
nhan vién méi van can thoi gian rén luyén thém. Tac phong 1am viéc chuyén nghiép,
thai d§ phuc vu lich sy, kién nhan va tin tdm gop phén tao dung hinh anh tich cuc
cho cong ty trong mat khach hang. Méi truong 1am viéc tai AZGROUP dugc duy tri
hoa déng, hd tro 13n nhau, tao diéu kién dé nang cao hi¢u qua chdm soc khach hang
mot cach bén ving.
2.3.1.3. Yéu to thuén tién

Su thuan tién dugc hiéu 1a tat ca cac hoat dong tao diéu kién dé khach hang
dé dang dén véi san ph:flm, dich vu cia AZGROUP, thuan lgi trong mua ban st dung
san pham. Cac yéu té anh huong dén sy thuén tién trong d6 bao gom:

% Dia diém: Cong ty C6 Phan Pau Tu Va Phat Trién D6 Thi AZGROUP ¢6
try so chinh tai 236 B 2/9, quan Hai Chau, TP Pa Ning. Vi tri cong ty nam trén tuyén
duong 16n, giita trung tAm thanh phd, vé khoang cach va thoi gian di chuyén cia
khach hang khi dén tru so vo clng thuén loi. Hé thong ha ting giao thong quanh khu
VUC nay cuc tdt, nam ngay vi tri trung tdm 1a mot loi thé thu hat khach hang. Dia diém
lam viéc tién loi cho vi¢e di lai ciia cac nhan vién trong cong ty va ca trong vi¢c don
tiép, trao doi va giao dich v6i khach hang .

% Mang lu6i phan phdi: S hiru mot mang ludi phan phdi dich vu mang tinh
tap trung va linh hoat, chii yéu hoat dong tai khu vure mién Trung — Tay Nguyén, véi
trong tAm 13 thanh phd Da Néng va cdc tinh 1an cin nhu Quang Nam, Quang Ngii,
Hué va Kon Tum. Pay 1a cac khu vuc dang phat trién manh vé ha ting d6 thi, bat
dong san dan cu va du lich, tao ra nhu cau 16n cho dich vu thiét ké, xay dung va hoan
thién noi that.
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% Thoi gian: Cong ty hoat dong tir thir 2 dén trua thir 7 hang tudn, sang tir
8h dén 12h, chiéu tir 13h30 dén 17h30. Tuy nhién, nham dam bao chat luong phuc
vu va dap ung toi da nhu cau hd trg khach hang, dic biét 13 cac khach hang thudc dy
an dang trién khai, cong ty da xdy dung chinh sach chim soc khach hang linh hoat.

Cu thé, trong cac trudng hop can thiét, nhan vién c6 thé chu dong hd tro
khach hang ngoai khung gio hanh chinh, théng thudng trong khoang tir 19h00 dén
21h00. Su linh hoat nay thé hién cam két cia AZGROUP trong viéc duy tri mdi quan
hé 1au dai, bén viing va dua trén sy tin twong gitra doanh nghi¢p va khach hang.

Bén canh d6, AZGROUP ciing ludn san sang gip g& truc tiép khach hang
trong gio lam viéc, nham dam bao hiéu qua trao doi thong tin, ting tinh minh bach
va kip thoi trong xtr Iy cac yéu cau phat sinh. Chinh diéu nay goép phan ning cao mtc
d6 hai 1ong ctia khach hang, dong thoi ciing ¢d hinh anh doanh nghiép chuyén nghiép,
tan tAm va dang tin cay trong linh vuc thiét ké — thi cong — ndi that — giam sat cong
trinh.

% Diéu kién giao hang: Trude khi ban giao, san pham phai duoc nghiém thu
day du cac hang muc theo thiét ké va yéu cau k§ thuat. Khi ban giao san pham, khach
hang phai kiém tra va xac nhan san pham khong 15i va ky vao hop dong, phiéu ban
giao sau khi nhin san pham. R ro va quyén so hitu san phim s& dwoc chuyén cho
khach hang tir thoi diém ngudi nhan hang ky vao hop dong nhan hang. Khach hang
phai giir lai phiéu thu dé di soat hodc giai quyét cac van dé phat sinh lién quan dén
san phﬁm, dich vu .

% Diéu kién doi hang: AZGROUP s¢ chiu trach nhi¢m ddi tra san phém mién
phi néu vat liéu, thiét bi ndi that cung cép bi 16i, hu hong trong qua trinh van chuyén
hozc san xuit. Néu hang hoa chwa duoc str dung va khach hang c6 nhu cau thay dbi
phuong an, AZGROUP c6 thé hd tro doi trong pham vi cho phép (tiy theo didu khoan
hop dong).

% Phuong thirc thanh toan: Khach hang co thé thanh toan bang nhiéu hinh
thtrc khac nhau nhu: tién mat, thé tin dung, chuyén khodan ngéan hang... tdng su thuan
tién cho khach hang, cong ty tao diéu kién thuan loi cho khach hang lya chon phuong

thtre thanh toan dem lai su tién loi, tiét kiém thoi gian va chi phi di lai.
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Bén canh do, AZGROUP ap dung chinh sach thanh toan theo 19 trinh phu
hop véi ting loai dich vu, nhdm dam béo tinh minh bach, cong bang va giam ap luc
tai chinh cho khach hang. Cu thé:

Bang 2.7: Chinh sach thanh todn

Giai doan Ty 1€ thanh Noi dung thanh toan
toan (%)
Ky hop dong 10% —30% | Khoan dit coc dé xac nhan cam két giira hai bén,
(dat coc) phuc vu cho viéc 1én thiét ké so bo, khao sat ban
dau.
Hoan thanh 20% —30% | Thanh toan sau khi ban giao ho so thiét ké chi tiét
ban vé thiét ké va dugc khach hang phé duyét.
Trong qué 30% — 40% | Chia thanh ting dot theo tién do thi cong cu thé
trinh thi cong da duoc thong nhat tir dau.
Ban giao va 10% Thanh toan sau khi hoan thanh céng trinh va
nghiém thu nghiém thu dat yéu ciu.
Bio hanh (néu | 5% —10% | C6 thé giit lai mot phan nho dé dam bao nghia vu
¢o giir lai) bao hanh theo hgp dong.

AZGROUP tao diéu kién thuan loi cho khach hang qua vi tri trung tam, thoi
gian lam viéc linh hoat, da dang phuong thirc thanh toan va chinh sach giao nhan ro
rang. Tuy nhién, cong ty van con han ché vé pham vi phan phdi chu yéu tip trung tai
mién Trung — Tay Nguyén chua bao phu rong rii ¢ cac khu vuc tiém nang khac nhu
mién Béc hodc mién Nam. Ngoai ra, thoi gian hd trg ngoai gio hanh chinh van con
mang tinh linh dong, phu thudc vao ting trudng hop, chua thuc sy duge chuan hoa
thanh quy trinh phuc vu ¢6 dinh.

2.3.2. Thue trang vé quy trinh chim séc khach hang tai cong ty
2.3.2.1. Giai doan trudc khi ban

Trong giai doan trude khi ban, AZGROUP dat muc ti€u chinh la tiép can khai
thac thong tin va xay dung data khach hang tir d6 tao nén tang cho viéc dua ra cac
giai phap tu van phi hop v6i nhu cau thuc té. Day khong chi 1a budc mé dau cia quy
trinh ban hang, ma con 14 giai doan x4y dung niém tin va hinh thanh méi quan hé 1au
dai gitra doanh nghiép va khach hang.

+ Tiép can khach hang bang cach cung cp thong tin vé doanh nghiép va san
pham, dich vu cua cong ty cho khach hang hiéu rd cong ty dang kinh doanh nganh

nghé gi, bang cach sir dung da dang cac kénh lién lac nhu mang xa hoi, website va tu
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van tryc tiép dé hiéu ré nhu cau khach hang, nang cao kha ning tiép can ding ddi
tugng c6 nhu cau trong linh vuc thiét ké va thi cong noi that.

+ Xay dung Data khach hang: Tong hop, nhap liéu va phéan loai khach hang
(c4 nhan va t6 chirc) vao hé thong co s dir lidu bang cong cu Excel nhim tao nén
tang cho cac hoat ddng cham soc, marketing va chdt hop dong hiéu qua vé sau.
¢ Phuong thirc thuc hién:

AZGROUP str dung da dang cac kénh tiép can nhu dién thoai, email, chat
truc tuyén, mang xa hoi (fanpage), website va gap mat truc tiép dé mo rong tép khach
hang tiém ning. Viéc sir dung cong nghé va truyén thong da kénh gitp t6i wu kha
nang tiép can va tang hiéu qua sang loc khach hang c¢6 nhu cau thuc su.

Str dung fanpage c6 tén AZGroup dé dang bai thu hit khach hang

< Q 0 AZGroup
Baiviét  GiGithieu Anh  Xemthém = 20thang 3-Q
o AZGroup Nha 6 két hop kinh doanh - Thiét ké thong minh, ddng cdp
24Thd - Q

Binh yen trong tiing khoang thé

Khéng chay theo kiéu cach cau ky, cdn biét thy nay
chinh phuc moi anh nhin bang ngén ngir thiét k&
t8i gian nhung manh mé. B8 cuc hinh khai rd rang,
dudng nét vudng vire, vat liéu dugc chon loc ky
ludng - tat ca tao nén mét téng thé dam chat hién
dai va sang trong.

Khai da marble den van trang & trung tam mat
dirng déng vai trd nhu mét truc trong luc — vira
can bang thi giac, vira nang tam dang céap. Hai
kh&i hép 8p gé nhdan manh chiéu ngang va tao dé
sau, két hop cung mat kinh 16n dé anh sang tu
nhién luén hién dién trong moi ngéc ngach.

Duéi anh sang vang, téng thé can biét thy tré nén
am cing nhung khéng kém phan thoi thuong —
giéng nhu chinh phong cach séng cua gia chi: kin
déo, chac chan nhung day ban linh.

Ban yéu thich phong cach hién dai nhung van
mudn gilr duge su @m cung va ca tinh riéng trong
tirng chi tiét? AZGroup sé gitp ban tao nén moét
khéng gian khéng chi dep — ma con phan anh
chinh con ngudi ban.

AZGROUP A TAP DOAN THIET KE & XAY DUNG
HANG PAU VIET NAM
A Bao chi néi vé chung t6i: https:/bom.so/zsLEVk

M6t thiét ké tinh t€ danh cho gia ch tai Binh Dinh, nai cong nang dugc
t6i Wu thong minh dé vifa kinh doanh vira sinh hoat, mang dén sy tién
nghi, hién dai va sang trong. Khong gian khong chi rong thoang ma
con thé hién dam nét ca tinh riéng cla cht nhan.

Tang 1 dugc bé tri khoa hoc véi hai khu vuic riéng biét nhung két néi
hai hoa. Phia trudc la khong gian kinh doanh phong kham rong rai,
thiét ké chuy... Xem thém

Hinh 2.4: Pang bai trén fanpage thu hut khach hang
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Viéc thu thap dir liéu khach hang 1a bude dau tién va quan trong nham xay

dung mdi quan hé bén viing voi khach hang. Tai AZGROUP, thong tin khach hang

nhu ho tén, s6 dién thoai, nhu cau thiét ké hodc thi cong cu thé duge thu thap thong

qua cac kénh sau:

Bang 2.8: Thong tin khach hang dwoc thu thap qua cac kénh

Kénh thu thap thong tin

Hinh thikc cu thé

Tw van truec tiép tai van

phong

Khach hang dén cong ty, dugc yéu cau dién biéu
mau thong tin ¢4 nhan

Website AZGROUP

Form dang ky tu van mién phi tich hop trén trang
chu

Mang xa hoi (Facebook,
Zalo...,)

Inbox fanpage, dé lai thong tin trong bai viét quang
cdo hodc chatbot ty dong

Gioi thiéu tir d6i tac, cong
tac vién

Nhén vién duoc cung cip théng tin tir hé thong
nguoi gidi thicu

Cudc goi hoac email
marketing nguoc

Khach chu dong lién hé¢ dé duoc tu van dich vu

Xay dung data: Sau khi thu thdp dugc thong tin khach hang , nhan vién s€

nhap vao dit liéu xdy dung data khach hang bang cong cu exel va phan thanh 2 nhém

khach hang cu thé 1a khach hang c4 nhan va khach hang to chic.

Bang 2.9: Danh sach data khdach hang cd nhdn cua cong ty

Nguyén |12 Lé Loi,[0905 123|Thiét ké + Thi
Viéan Toan |[Hai  Chau, |456 cong nha phd |Lé Thi|12-11-

Pa Nang Binh 2024 80
Trin Thi|88 Nguyén|0934 987|Thi coéng tron
Bich Hién |Tri Phuong, 321 go6i biétthy  |Pinh Thi

TP Hué Ngoc Sinh|5-9-2024 {250
Lé Qudc|21/5 Nguyén|0902 456|Thiét ké noi|Nguyén
Dat Van  Linh,|789 thit + ban v&|Thi Thanh

Hoi An ky thuat Tuyén  [17-8-2024|75
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Pham Thi|203 Trung|0983 222|Géi thiét ké so

Lan Nit Vuwong,|111 bd + phdi canh
Tam Ky, 3D
Quang Nam Ding Thi

TraMy [10-1-2025(120

90 Nguyén Thiét ké va thi
Hugé, TP. cong  phong|Lé Thi
Lé Minh|Bién Hoa,|0943 552|lam viéc,|Hong
Tam DPong Nai 101 phong hop Nguyét |15-9-2024 (80

( Nguén: Phong bin hang va dich vu Céng Ty Co Phin Pdu Tw Va Phdt Trién D6
Thi AZGROUP cung cip)

Bang 2.10: Danh sach data khdch hang t6 chike ciia cong ty

Tén T6 Chac  |Pia chi SPT |Loai hinh dich Ngay
lién |vu lam Dién
hé Nhan vién|viéc tich
tu van dau (m2)

Ngén hang|220  Phan|0903 |Thiét ké va thi
Vietcombank |[Chau Trinh,|456 |cong khong gian|Nguyén
TP. Pa Ning |789 |vin phong,|Thi Thanh|25-5-
phong giao dich |Tuyén 2024 [120

Ngan hang|45 Nguyén|0912 |Thiét ké va thi
BIDV Hoang, TP.[345 |cOong véan phong,|Dang Thi|18-7-
Hué 678 |phong giao dich |Tra My  [2024  |250

Ngéan hang|120  Tran|0945 |Thiét ké khong

Agribank Hung Dao,[123 |gian van phong,
TP. Da Nang (456 |chi nhanh ngan|DPinh Thi|24-9-
hang Ngoc Sinh |2024  |230
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Cong ty Co6[19  Hoang|0358 |Thiét ké va thi

phan FPT Di¢u, TP.|567 |congvanphong,|Lé  Thi
Hué 890 |khu lam viéc|Hong 24-2-
sang tao Nguyét 2025 (120

Cong ty Duy|56 Nguyén|0901 |Thiét ké va thi

Anh Luong Bing,|234 |cong cac cong
TP.  Quéang|567 [trinh xay dyng [(Pham Van|22-9-
Tri Cuong 2024|150

Trung tdm vui|35 Tran Pha,|0905 |Thiét ké khong|Nguyén
choi Vinpearl |TP. Pa Nang |678 |gian vui choi,|Thi Hong|12-7-
123 |khu vyc gidi tri [Lién 2024 {200

( Nguén: Phong bdn hang va dich vu Cong Ty Co Phin Pau Tw Va Phdt Trién DPé
Thi AZGROUP cung cip)

AZGROUP c¢6 loi thé trong giai doan trude ban hang nhd sir dung da dang
kénh tiép can nhu mang xa hodi, website, dién thoai va gap truc tiép, gitip mé rong tép
khach hang tiém nang. Viéc thu thap va phan loai thong tin khach hang ca nhan va t6
chirc tao nén tang cho cac hoat dong tu van va cham soc sau nay. Tuy nhién, viéc su
dung Excel dé luu trir va quan 1y data khach hang c6 thé phu hop ¢ giai doan dau
nhung dé dan dén sai sét, thiéu dong bd hoic khé khan khi dit liéu phat trién quy mo
16n. Thiéu tinh ning ty dong hoa, phan tich hoic tich hop da kénh.
2.3.2.2. Giai doan trong khi ban

O giai doan ndy muc tiéu chdm soc khach hang 1a sé& thuyét phuc khach hang
mua san pham, dich vu ma cong ty dang cung cap va ting cuong quyét dinh mua cua
khéch hang.
¢ Phuong thure thuc hién:

Trong giai doan tiép xtic chinh thirc v6i khach hang — sau khi di hoan thanh budc thu
thap va xay dung dir liéu khach hang & giai doan trudc ban — doi ngii AZGROUP tiép
tuc stir dung cac thong tin di thu thap (nhu céu, loai cong trinh, phong cich yéu
thich...) dé chi dong tu van, két ndi lai va dinh hudéng dich vu pht hop nhét véi timg

nhom khéch hang. Vi¢c khai thac dir 1iéu khach hang hiéu qua khong chi giap ca nhan
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héa noi dung tur vin, ma con rat ngan thoi gian thuyét phyc, ting tinh chuyén nghiép
va nang cao kha nang chdt hop dong.

+ Truong hop khi khach hang khach hang dén cong ty nhan vién tiép don
khach hang véi thai d6 than thién, lich sy, bit dau bang viéc gidi thiu tén, vi tri cong
tac va muc dich budi gip. Pay 13 budc dau tién dé tao cam giac tin tudng va thoai
mai, gitip khach hang cdi mé hon trong qua trinh trao doi.

Sau khi chao héi, nhan vién tién hanh tim hiéu nhu cu thyc té cua khach
hang thong qua cac cdu hoi cu thé nhu: “Anh/chi dang c6 nhu cau thiét ké hay thi
cong?”, “Cong trinh thudc loai hinh nao?”, “Anh/chi da c6 y tudong vé phong cach
thiét ké chua?”, “Ngan sach du kién 1a bao nhiéu?”... Sau khi hiéu so bd vé nhu cau,
nhan vién sé& chia sé mot du an thuc té tuong tu ma cong ty da trién khai, trinh bay
qua hinh anh hodc video ngay trén may tinh dé khach hang dé hinh dung. Diéu nay
gilip ting sy tin tudng, dong thoi giup khach danh gia rd nang lyc thuc té cia
AZGROUP trudc khi tién dén cac bude tu van chuyén sau hon.

Tap trung cung cap day du thong tin, loi ich, diém manh vé san pham cua
AZGROUP dé huéng khach hang dén quyét dinh mua. Tiép tuc moi khach di xem dy

an, cac cong trinh mau va tham gia sy ki¢n lién quan dén du an.

e |
‘i!fl
%“

Hinh 2.5: Nhén vién dan khéach tham quan du dn
Néu khach hang ddng ¥ v6i phuong an dé xuat, nhan vién s& huéng dan cac
budrc tiép theo nhu Iya chon goi dich vu cu thé, hinh thirc thanh toan (chuyén khoan,

tién mat, chia dot theo tién do...), va tién hanh soan thao hop déng. Tai budc nay,
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khach hang s& duoc giai thich ky vé diéu khoan, quyén loi, cam két cia AZGROUP
dé dam bao minh bach va tao nén tang cho mdi quan hé hop tac lau dai.

+ Ddi véi khach hang tuong tac qua cac nén tang truc tuyén nhu dién thoai,
mang x3 hoi (Facebook, Zalo), email hoic website, nhan vién tién hanh tiép can véi
thai d6 than thién, mé dau bang 10i chao tiéu chuan: “Xin chao anh/chi, em 1a [Tén],
thudc bd phan cham séc khach hang AZGROUP. R4t han hanh duoc hd tro anh/chi
hom nay. Anh/chi dang quan tam dén dich vu nao a?”

Thong tin c4 nhan va nhu cu co ban cta khach hang d3 duoc thu thap tir giai
doan trudc ban sé dugc nhan vién st dung nhu co s¢ dir licu dé diéu chinh ndi dung
tu van, giup qua trinh trao d6i tré nén mach lac va phi hop hon véi timg cé nhan.
Truong hop khach hang c6 nhu cau tim hiéu sau hon, nhan vién s& dé xuat phuong
an két ndi nang cao nhu hen lich gip truc tiép tai van phong cong ty, hodc t6 chirc
cudc goi video qua Zalo, Google Meet dé trinh bay phuong an chi tiét va tu van truc
quan. Sau khi da cé dugc su quan tdm ban d4u, nhan vién s& gtri cho khach hang hinh
anh, video hoac duong link du an thuc té cia AZGROUP d3 trién khai qua Zalo,
Messenger hodc email. Nhitng hinh anh nay giap khach hang ¢6 hinh dung tryc quan
hon, dong thoi ting dd tin tudng vao nang luc thi cong va thiét ké ciia cong ty. Nhan
vién s€ tiép tuc trao d6i cu thé hon vé cac g61 dich vy, bao gia chi tiét, va giai thich
phuong thtrc thanh toan ( chuyén khoén theo timg giai doan, ky hop dong dién tir néu
can). Céc tai liéu nhu hop dong mau, ho so nang lyc, bao gia s& duge gui qua zalo
email hodc Google Drive dé khach hang dé theo dai.

Theo ddi tién d6 giao dich: Cép nhat thudng xuyén voi khach hang vé tién
d6 thi cong, cac dot thanh toan tiép theo va thoi gian ban giao san pham.

- Quy trinh chim soc khach hang tai AZGROUP trong giai doan thuyét phuc
va chdt hop ddng mang lai nhidu thuan loi. Trude hét, cach tiép can khach hang hinh
thirc tryc tiép, giup tao sy tin tudng va ting kha ning ra quyét dinh mua. Cong ty
cling tan dung hiéu qua cc nén tang cong nghé nhu Zalo, Messenger, email hay video
call, két hop v6i hé thong luu trir tai lidu tryc tuyén gitp viéc tu van tré nén nhanh
chong, linh hoat, dac biét thuén loi cho khach hang ¢ xa.

Tuy nhién ciing ton tai mot s6 han ché nhét dinh. Trudc hét, viée xay dung
niém tin qua méi trudng truc tuyén thudng mat nhidu thoi gian hon so véi tiép xtic
tryc tiép, vi khach hang khong duoc truc quan nhin thay san phadm hay cam nhén sy
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chuyén nghiép qua khong gian lam viéc. Ngoai ra, khach hang d& bo qua tin nhan,
khong phan hdi email, hodc tir chdi cude goi néu khéng c6 nhu cau rd rang ngay tir
dau, khién ty 1& chuyén d6i thap. Bén canh d6, khi khach khong dugc truc tiép xem
tai liéu gidy to hodc ban miu, viéc truyén dat thong tin c6 thé thiéu su rd rang, anh
huong dén qua trinh thuyét phuc.
2.3.2.3. Giai doan sau khi ban

Muc tiéu chim séc khach hang sau khi ban qua qué trinh tiép can va ban duoc
hang thi qua trinh cham so6c khach hang sau khi ban cling quan trong, muc ti€u quan
trong 1a phai giai quyét duoc cac khiéu nai, vuéng méc cta khach hang sau khi mua,
xay dung tot moi quan hé véi khach hang, 1am hai long va théa méan ho dé tir d6 tre
thanh khach hang trung thanh.
¢ Phuong thirc thuc hién:

Phét sinh khiéu nai tir phia khach hang 1 diéu kho tranh khoi, dic biét véi
céc cong trinh c6 quy md 10n, thoi gian thi cong dai hodc yéu cau ki thuat cao. Vi
dinh hudng lay khach hang lam trung tim, AZGROUP xéc dinh rang xir 1y khiéu nai
khong chi 12 nghia vy, ma con 1a co hoi dé thé hién tinh chuyén nghiép, ciing ¢ niém
tin va gia tang gia tri thuwong hi¢u.

< Quy trinh giai quyét khiéu nai:
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Tiép nhin Chuyén tiép khiéu Yéu clu Kiém  tra
éu  cu . nai cho bo phan ky xt li va tién do ghi
Y Phan loai i ’ p» an iy ) P’
khach » thuat va kiém tra khac phuc »| nhin y kién
hang thue té su ¢d phan hoi

A

Cham soc va
theo doi khach
hang sau khi
da xtr 1i khiéu

nai

Hinh 2.6: Quy trinh gidi quyét khiéu nai ciia céng ty Cé Phan Pau Tw Va
Phat Trién D6 Thi AZGROUP
% Giai quyét khiéu nai:

Trong nim 2024, AZGROUP d tiép nhan 70 trudong hop khiéu nai lién quan
dén chét luong thiét bi sau ban giao cong trinh. Nhitng phan anh phd bién tir khach
hang bao gém: voOi nudce bi 10 ri, ap luc nude yéu, 6ng dan nuéc bi tic nghén hoac
nghiém trong hon 14 ro ri nuéc am twong anh hudong dén sinh hoat.

% Cach thuc giai quyét khiéu nai:

Khi cong ty tiép nhan duoc thong tin khiéu nai tir khach hang vé viéc thiét bi
lép dat khong dam bao chét lugng, b phan cham séc khach hang s€ ghi nhan dﬁy dua
ndi dung khiéu nai, bao g@)m: mé ta su b, thoi gian xdy ra, hinh &nh minh hoa (néu
c0), thong tin khach hang va ma cong trinh. X4c minh so bd tinh chinh xac va mirc
d6 khan cap cua su viéc. Ludn tran an khach hang bang thai do cau thi, chuyén nghiép
va cam két phan h6i nhanh choéng.

Tién hanh phan loai khiéu nai theo timg cap do:

Céac khiéu nai thudc mtc d6 cao, nhu ro ri nuéc 4m tuong hodc su cd hé
thng dién, dugc chuyén tiép cho bd phan bao hanh ky thuat 1a luc lwong xir 1y truc

tiép tai hién truong, duoc uu tién xir Iy ngay trong vong 24 gid.
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Céac khiéu nai & mirc d6 trung binh, nhu voi nudce 10 ri hodc ap luc nude yéu,
duoc chuyén tiép cho bd phan bao hanh k¥ thuat va bo phan vat tu hd tro trong trudng
hop can thay thé linh kién hodc thiét bi, s& duoc xur 1y trong vong 48 gid.

Ddi véi cac khiéu nai mire do thép, nhu thiét bi hoat dong khong ti uu nhung
khong anh huong nghiém trong dén sinh hoat, duoc chuyén tiép cho bo phan bao
hanh k¥ thuat, thoi gian xur 1y s€ 1a 72 gio.

Sau khi phan loai, cac khiéu nai s& duoc chuyén dén céc bod phan lién quan
nhu k¥ thuat, bao tri hodc vat tu dé giai quyét, dong thoi yéu cau kiém tra thuc té
M&i khiéu nai s& dugc theo ddi va cap nhét vao hé thong dé dam bao viéc xtr Iy nhanh
chong va chinh xé4c, dap mg dung yéu cau bao hanh va nang cao sy hai long cia
khach hang.

Sau khi c6 két qua tir bd phan k¥ thuat, bo phan chim séc khach hang s&
thong bao nguyén nhan cu thé cho khach hang. P& xuat phuong an khic phuc: sta
chita, thay thé thiét bi, d6i san pham, hd tro k¥ thuat... Goi dién hodc giri thong bao
béng van ban/email c6 ghi ro thoi gian va pham vi xtr ly, thé hién trach nhiém minh
bach.

B0 phan cham séc khach hang s& xin 18i vé vu viéc nhu thé va giai thich dé
khach hang binh tinh, tranh gay mat long tin voi khach hang. Nhan vién sé& c6 ging
giai quyét trong 24 gid hodc c6 thé 1au hon tiy vao ting trudng hop cia timg khiéu
nai c6 thé trén 24 gid néu gip truong hop 16n va kho giai quyét hon.

Sau khi hoan tat viéc xr Iy khiéu nai cia khach hang, AZGROUP trién khai
hoat dong lién h¢ theo doi nham x4c nhan mirc d6 hai long va dam bao sy ¢ d3 duogc
khéc phuc tri¢t dé. Hoat dong cham so6c va theo doi khach hang sau khi da xu 1y khiéu
nai 12 mot budc quan trong trong quy trinh dich vu hau mii tai AZGROUP, nham
khang dinh cam két dong hanh lau dai cing khach hang va dam bao trai nghiém sir
dung dich vu duogc duy tri 6n dinh sau su ¢b

Tan suat va muc do lién hé véi khach hang sau khi xir Iy khiéu nai tai
AZGROUP duoc thiét ké linh hoat, phu hop véi tinh chit va muc d6 nghiém trong
clia timg su cb. Trong nhitng truong hop don gian, khong c6 dau hiéu tai phat (thuong
1a cac khiéu nai mirc do thap), viéc lién hé s& dugc thuc hién mot lan duy nhét ngay
sau khi hoan tat xtr Iy dé xac nhan sy hai long cta khach hang. Dbi véi cac khiéu nai
o0 muc do trung binh, dac biét khi khach hang tung cé phan hdi chua hoan toan hai

66



1ong, AZGROUP sé tién hanh lién hé hai 1an — 1an dau ngay sau xu 1y va 1an th hai
sau khoang 1-2 ngay nham danh gi4 lai tinh 6n dinh cta giai phap da trién khai. Trong
nhing truong hop khiéu nai nghiém trong hozc tiém an nguy co tai phét (thudc mirc
dd cao), viéc theo doi s€ dugc thuc hién dinh ky tur 3 dén 5 ngay sau khi xur 1y, két
hop voi viée danh gia ky thuat va thu thap phan hdi dé dam bao su cb da dugc giai
quyét triét dé va khach hang thyc su yén tdm, hai long trong qua trinh sir dung lau
dai.

Tuy vao mtrc do nghiém trong cua khiéu nai, AZGROUP ap dung mdt hoac
két hop nhiéu hinh thire lién hé nhu goi dién thoai truc tiép, nhin tin qua Zalo,
Messenger, SMS hoac gui email chinh thurc. DPéi véi cac khiéu nai muc do cao va
trung binh, hinh thirc goi dién dugc uu tién nham thu nhan phan hdi nhanh va hd trg
kip thoi néu c6 phat sinh. Noi dung lién hé tip trung vao viéc xac nhén tinh trang k¥
thuat sau xtr 1y (“Anh/chi cho em xin phép kiém tra lai tinh trang su c¢d di 6n dinh
chua a?”), danh gia muc do hai long (“Anh/chi c¢6 hai long véi cach cong ty da ho trg
khong a?”) va khang dinh cam két hd trg trong twong lai néu can. Toan bd qua trinh
lién hé, phan hoi va két qua theo ddi duoc ghi nhan vao hé thdng dir liéu ndi bé nham
phuc vu cho viéc nang cao chéit luong dich vy, danh gia hiéu qua cham séc khach
hang va cai tién quy trinh trong cac du an tiép theo.

Thong qua hoat dong cham soc va theo ddi khach hang sau khi xir Iy khiéu
nai, AZGROUP di ghi nhan da sb khach hang thé hién su hai long véi thai d6 phuc
vu chuyén nghiép, thoi gian phan hdi nhanh va trach nhiém rd rang trong viéc khac
phuc sy c¢d. Cu thé, khach hang danh gia cao viéc cong ty duy tri lién hé thuong
xuyén, cap nhat tién do xtr Iy va chu dong dé xuat giai phap phu hop. Viéc nhan vién
k¥ thuat dén hién truong dung hen, giai thich ré rang nguyén nhan sy ¢ va cam két
bao hanh tiép theo ciing dugc khach hang ghi nhan nhu mét diém cong quan trong

trong dich vy hau mai.

Tuy nhién, mot s6 khach hang phan 4nh rang thai d6 va phan hdi ciia nhan
vién chua thuc sy linh hoat hodc thdu hiéu, dic biét trong cac tinh huéng tiép xuc voi
khéach hang kho tinh hoac yéu cau cao. Viéc xur 1y con mang tinh thy dong, thiéu su
chu dong lang nghe va ddng cam, din dén cam giac chwa duoc hd tro tin tinh, du sy
6 k¥ thuat da duoc giai quyét.
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Duy tri mdi quan hé cua khach hang véi doanh nghiép:

Chu dong goi dién, gui email, tin nhin hodc gap go truc tiép dé kiém tra su
hai 10ng sau sir dung. Guri qua tin gia 13 161 cam on chan thanh tir AZGROUP, thé
hién rang mdi quan hé giita cong ty va khach hang khong két thuc khi hop dong hoan
tat, ma tiép tuc duoc nudi dudng.

Cong ty dua ra cic chinh sach khuyén mai, uu dai cho nhirng lan mua tiép
theo cho khach hang d va dang st dung san pham dich vu cta cong ty.

AZGROUP ciing thuong xuyén tang qua cho cac khach hang trung thanh vao
cac dip 18, tét nhu tang lich, bi li xi hodc ruou vang vao dip Tét, hoa kém banh vao
dip 1¢.

T chirc chwong trinh wu d3i dic biét cho khach hang cii nhu giam gia thiét
ké, cu thé giam 2% khi x4y dyung cin thi hai, mién phi géi bao tri, chiét khiu néu
gidi thi€u khach hang méi.

- Quy trinh giai quyét khiéu nai cia AZGROUP kha day du va chi tiét, tir viéc ghi
nhan khiéu nai dén phan loai mirc do, giai quyét nhanh chong, thong bao cho khach
hang vé két qua va theo ddi sy hai long. Tuy nhién, van con mot s6 han ché nhu nhan
vién chua thé hién sy chi dong va linh hoat trong xir 1y tinh hudng diéu nay c6 thé
anh hudng dén su hai long cta khach hang.

2.4. Panh gia vé hoat dong chim s6c khach hang tai doanh nghiép

2.4.1. Thanh tyu dat duoc

Trong qua trinh phat trién, AZGROUP d khong ngimg chu trong dén cong
tac cham soéc khach hang, coi ddy 1a yéu té cbt 161 trong chién lugce xay dung thuong
hi€u va tao dung long trung thanh. Mgt sb thanh tyu ndi bat c6 thé ké dén nhu:

% Vé con nguoi:

Kién thtrc: Trude hét, doi ngli nhan vién chim soc khach hang tai AZGROUP
dugc trang bi day du kién thic chuyén mon lién quan dén san pham, dich vu va quy
trinh thi cong. Ho c6 kha ning gidi thiéu chi tiét vé ting loai hinh dy an, tir nha phd,
biét thy dén cong trinh thuong mai. Ngoai ra, nhan vién con hiéu rd cac yéu té k¥
thuat, vat liéu sir dung, thoi gian trién khai cling nhu cac chinh sach hau mai, giap
cung cip théng tin minh bach va day du cho khach hang.

K¥ ning: Bén canh nén tang kién thirc chuyén mon, k¥ ning giao tiép va xur

1y tinh hudng ctia d6i ngii nhan vién cham séc khach hang tai AZGROUP duoc xem
68



la diém manh nbi bat. Cu thé, nhan vién c6 kha ning lang nghe mot cach cha dong,
biét dat nhitng cau hoi mo dé khai thac nhu cau thuc té, tir d6 thiu hiéu duge mong
mudn cling nhu ky vong ctia khach hang. Ngoai ra, ho con thé hién sy linh hoat trong
trinh bay thong tin, giai thich rd rang cac phwong an thi cong, diéu chinh thiét ké hozc
dé xuat giai phap phu hop khi khach hang ¢ yéu cau thay d6i. Pic biét, kha ning xtr
1y tinh hudng khéo 1éo trong cac truong hop phat sinh khiéu nai hodc phan héi tiéu
cuc dd gop phan duy tri hinh anh chuyén nghiép cua doanh nghiép.

Tac phong va thai do: Nhan vién AZGROUP con dugc danh gia cao ¢ tac
phong lam vi¢c chuyén nghiép va thai do phuc vu tich cyc. Ho luon thé hién sy than
thién, lich sy va cau thi trong giao tiép, diing gid trong cac cudc hen, phan hdi nhanh
chong va day du cac thic mac tir khach hang. Thai d6 chu dong cham soc, quan tim
sau ban ching han nhu giri 161 chiic ming vao dip dic biét hay hoi tham tinh hinh st
dung san pham da gop phan xay dung hinh anh doanh nghiép gan giii, dang tin cay
trong long khach hang.

o Vé san pham:

Mot trong nhitng thanh tuu quan trong ctia AZGROUP trong cong tac cham
soc khach hang chinh 1a viéc da dang hoa san pham va dich vu nham dap tng t6i da
nhu cau thi truong. Cac dong san phém nhu nha phé, biét thy, villa, van phong, cong
trinh thuong mai... khong chi duoc thiét ké theo nhiéu phong cach kién trac hién dai,
ma con di kém véi dich vu thi cong tron goi, gitip khach hang tiét kiém thoi gian va
chi phi.

Bén canh do, viéc chu trong dén yéu to cong nang, tinh tham my va kha nidng
tiy chinh theo nhu cau riéng biét da mang lai sy hai 1ong cao cho khach hang. Chat
luong san pham duoc dam bao thong qua quy trinh kiém dinh nghiém ngit trude khi
ban giao, tur d6 tao dung dugc niém tin 1au dai va hinh anh doanh nghi¢p chuyén
nghiép, c6 ning luc thuce tién.

Ve yéu 16 thudn tién:

Vi tri tru s& dit tai trung tdm thanh phd Pa Ning tao diéu kién thuén loi cho
khach hang tiép can va giao dich tryc tiép. Ngoai ra, khung gi 1am viéc linh hoat,
kha nang hd trg ngoai gio hanh chinh khi can thiét giup gia ting muc do hai long va

nang cao tinh chuyén nghi¢p trong cham soéc khach hang.
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Hon nira, chinh sach ban giao, thanh toan va doi tra rd rang, minh bach ciing
12 diém manh trong cong tac hau mai. Khach hang duoc hd tro lya chon phuong thirc
thanh toan phul hgp, dong thoi c6 thé an tim véi cac diéu khoan cam két vé chat lugng
va bao hanh. Nhitng yéu td nay khong chi gitip nang cao trai nghiém mua sdm, ma
con gop phan cung cb 1ong trung thanh va thuc day hanh vi mua hang l3p lai.

¢ Nhitng thanh tyu dat dugc trong quy trinh cham soc khach hang:

+ Xac dinh dugc muyc tiéu cham soc khach hang rd rang

+ Xay dung dugc hé théng data khach hang

+ Cac muc ti€u cho giai doan trudc, trong va sau khi ban dugc xac dinh mot
cach cu thé, chi tiét

+ P giai quyét dugc khiéu nai tir phia khach hang
2.4.2. Han ché ton tai

Mic du AZGROUP d3 dat dugc nhiéu két qua tich cuc trong cong tac cham
soc khach hang, tuy nhién, van con ton tai mot s6 han ché can duoc khic phuc dé
nang cao hiéu qua toan dién. Poi hoi nhiéu nd luc tir phia nha lanh dao, nhan vién
phu trach hoat dong cham soc khach hang noéi riéng va nhan vién trong cong ty noi
chung

% Han ché trong cac yéu td chi phéi:

Con nguoi

Nhirng ngudi c6 thoi gian 1am viée 1 thang, con thiéu sy ty tin khi giao tiép
tryc tiép voi khach hang. Ho thudng to ra lang ting trong cac tinh hudng phat sinh,
dan dén kha ning xt 1y tinh hudng chua hiéu qua va thiéu sy linh hoat can thiét. Bén
canh d6, k§ ning dam phan va giai quyét van dé co sy chénh léch 16 rét giita cac
nhom nhan sy. Trong khi nhan vién ¢ kinh nghiém trén 2 nam thé hién tét vai tro
nay, thi nhan sy méi van chua cha dong va thiéu kinh nghiém thuc té, 1am giam tinh
ddng déu trong chét luong phuc vu.

San pham

Mirc gia gitta cac goi dich vu ddi khi ¢ khoang cach 16n, didu nay co thé gay
kho khan cho khéch hang trong vi¢c Iya chon néu chua c6 du thong tin phan biét rd

rang vé gia tri gia ting giita cac goi. Vi du, khoang gia cta dich vu thiét ké noi that
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tr 180.000 dén 500.000 VND/m? 1a kha rong, nhung chua c6 hé¢ théng minh bach va
cu thé hoa céc tidu chi danh gia chat luong di keém.

Mot s6 hang muc dich vu nhu thi cong phﬁn tho hoac giam sat cong trinh chi
duogc chia thanh 1-2 goi dich vy, chua thé hién 13 sy linh hoat dé phu hop vé6i nhiéu
loai hinh du 4n khac nhau (nhu céng trinh dan dung quy mé nho, nha & cip 4,...).

Yéu 6 thudn tién

Pham vi phan phdi chi yéu tap trung tai khu virc mién Trung — Ty Nguyén,
chua khai thac hi€u qua thi truong tiém nang tai mién Bic va mién Nam. Viéc hd trg
khach hang ngoai gio co thé chi do mot sé nhan vién tu phat hodc phu thudc vao sy
chu dong cua nhan vién mdi khi ¢ yéu cau. Piéu nay dan dén thiéu tinh nhéat quan
trong viéc dap img yéu cau khach hang vao cac khung gid khong chinh thic.

% Han ché vé quy trinh cham soc khach hang:

Cham soc khach hang trudc khi ban

Viéc str dung Excel dé quan 1y va luu trit dit liéu khach hang trong giai doan
dau c6 thé gdp phai mot sd han ché rd rét khi quy mo dit liéu phat trién. Excel dé xay
ra sai sot do viéc nhap lidu thu cong, khién thong tin khach hang dé bi thiéu sot hodc
khong chinh xac. Ngoai ra, Excel khong hd trg cac tinh ning tw dong hoa, nhu giri
email marketing hay theo ddi cac twong tac v6i khach hang, 1am ting khéi lugng cong
viéc thu cong va gidm hi€u qua cong tac cham séc khach hang.

Cham soc khach hang trong khi ban

Viée xay dung niém tin qua cc kénh truc tuyén thuong mat thoi gian 1au hon
so vai giao tiép truc tiép, do khach hang khong thé truc tiép cam nhan san pham hay
danh gia su chuyén nghiép qua khong gian 1am viéc. Khach hang c6 thé bo qua tin
nhén, khong phan hdi email, hodc tir chdi cudc goi néu ho khong nhan théiy nhu cau
cAp thiét ngay tir diu, din dén ty 1¢ chuyén ddi thap. Hon nita, khi khach hang khong
¢06 co hdi xem tai li€u giéy to hodc ban mau truc tiép, viéc truyén dat thong tin c6 thé
tré nén mo ho, anh huéng dén kha ning thuyét phuc va quyét dinh ciia ho.

Cham soc khach hang sau khi ban

Nhan vién chua thé hién sy chi dong va linh hoat trong xt 1y tinh hudng ddi
v6i khach hang kho tinh va yéu cau cao, didu nay co6 thé anh huong dén sy hai long
cua khach hang.

2.4.3. Nguyén nhin ciia nhirng han ché
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Vé con ngudi

Thiéu ty tin va kinh nghiém cua nhan vién mai : Nhan vién maéi chua c6 du thoi
gian va trai nghiém dé lam quen véi cac tinh hudng thuc té va phirc tap trong cong viée. Ho
thiéu k¥ ning giao tiép va xur 1y tinh hudng linh hoat do chua c6 du kién thtrc va kinh nghiém
thuce té dé giai quyét cac van dé nay sinh trong qua trinh phuc vu khach hang. Diéu nay dan
dén su thiéu ty tin khi d6i dién truc tiép v6i khach hang, anh huong dén chat lwong dich vu
va kha nang tao dung long tin cua khach hang.

Nhén sy tré, it kinh nghiém thyc té mét trong nhitng nguyén nhan co ban. Day
1a ddc diém tu nhién cia nhirng ngudi moi bude chan vao thi truong lao dong. Ho
chua c6 nhiéu co hoi dé tich Ity kinh nghiém thuc té qua cac du an, tinh huéng lam
viéc da dang. DU doanh nghiép di c6 nhitng chuong trinh boi dudng k¥ ning, song
n6i dung dao tao chi yéu tip trung vao kién thirc san pham ma chwa chu trong day
du dén k¥ nang giao tiép, dam phan, xtr 1y tinh hudéng hozc thau hiéu tim 1y khach
hang. Piéu nay khién nhéan vién gip khé khin trong viéc thich tmg véi cac yéu cau

da dang va ngay cang khat khe ctia khach hang hién dai.
Vé san pham

Cong ty c6 nhiéu loai san pham va dich vu v6i muc gia rat khac nhau, nhung lai
thiéu thong tin 1d rang va cu thé vé cac yéu td gia tri gia ting giita cac goi. Cac goi
dich vu hién tai chua duoc thiét ké linh hoat dé phuc vu déy dt nhu cau cua tat ca cac
loai hinh cong trinh (dan dung nho, cong trinh tam tho1i, cong trinh quy mo 16mn). Cong

ty chua mé rong pham vi dich vu dé dap tmg cac phan khuc khach hang khac nhau.
Ve yéu 16 thudn tién

Viéc hd tro khach hang ngoai gio chua duogc chinh thirc hoa va thiéu quy trinh
rd rang bat ngudn tir viéc doanh nghiép chua xac 1ap hd trg ngoai gio 13 mot phan
trong chinh sach dich vu cét 16i. Thay vao d6, hoat dong ndy van mang tinh tinh
huéng va phu thudc nhiéu vao sy tu phat hoac tinh than trach nhiém c4 nhan ctia nhan
vién.

Giai doan truoc khi ban

Chua trién khai hé thong CRM chuyén nghiép. Khi khong c6 CRM, céc hoat
dong chiam soc khach hang phu thudc vao cong cu thii cong nhu Excel, ddn dén nhiéu
bat cap nhu thiéu tinh ddng bd va hé théng, dir liéu khach hang bi phan tan, khong
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tap trung, giy kho khin trong viéc theo ddi lich sir trong tac hodc phdi hop giita cac
bd phan. Khong c6 tinh ning tr dong hoa, do khong co hé théng CRM, doanh nghiép
khong thé tu dong giri email, nhic lich cham soc hay phan loai khach hang theo nhu

cau — 1am giam hiéu qua va ting khéi luong cong viée thi cong.
Giai dogn trong khi ban

Viéc xay dung niém tin qua cac kénh truc tuyén yéu cau thoi gian va cong cu
hd tro giao tiép hiéu qua, nhung cong ty chua dau tu du vao cic cong cu hodc nén
tang truc tuyén dé tang tinh thuyét phuc va twong tac nhanh chong. Néu khach hang
chua tung gap truc tiép, chua dugce xem ban mau, thiét ké 3D hodc tai liéu minh hoa
cu the, thi kha ning phan hoi s& thap vi ho chua du tin tuong hodc khong hinh dung

duoc gia tri that ctaa dich vu.
Giai doan sau khi ban

Thiéu chwong trinh dao tao chuyén sau vé cham soc sau ban hang, doanh nghiép
chua dau tu ddy da vao dio tao k¥ ning xu 1y khiéu nai, quan Iy cam xtc khach hang
hodc giai quyét xung dot sau ban hang. Cac budi dao tao (néu c6) thuong thién vé
kién thirc san pham hon 1a k§ ning mém va nghiép vu xt 1y tinh hudéng khoé. Nhan
vién méi hodc it kinh nghiém chua timg dbi mat voi cac tinh huéng khé nén khong

biét cach ting bién hiéu qua.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG
TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN PAU TU VA
PHAT TRIEN PO THI AZGROUP
3.1. Muc tiéu phwong hwéng phat trién ciia cong ty
3.1.1. Muc tiéu phat trién cong ty

Cong ty C6 phan Pau tu va Phat trién D6 thi AZGroup dit ra muc tiéu tré
thanh don vi thiét k&, thi cong va xay dung nha tron goi hang dau tai Viét Nam. Trudc
hét, AZGroup tap trung vao mo rong quy md hoat dong. Cu thé, cong ty dy kién nang
téng s6 chi nhanh 1én 25 chi nhanh trén toan qudc, ting dang ké so vai con sb hién
tai la 19. Viéc mé rong nay khong chi gitip tang do pha thuong hiéu ma con tao thuén
loi trong viéc tiép can va phuc vu khach hang ¢ nhiéu tinh thanh nhu Pa Néng, Quang
Nam, Kon Tum, Dak Lak...

Khéng chi ding lai & quy mé va dich vu, cong ty con dit wu tién hang dau
cho viéc nang cao chat lwong cong trinh va téi wu hoa quy trinh quan ly. Theo do,
AZGroup s& diy manh phong cach hién dai trong thiét ké va thi cong, dong thoi cai
tién hé théng quan ly noi bg, tor d6 dam bao tién do va chat luong cac du an. Ngoai
ra, cong ty ciing khang dinh cam két vi phat trién bén ving va trach nhiém xa hoi.
AZGroup chu trong xay dung moi truong lam viéc chuyén nghi¢p, sang tao va nhan
van, déng thoi ludn nd luc dong gop vao su phat trién kinh té xa hoi thong qua cac
hoat dong cong dong va chinh sach phic 1gi danh cho nhan vién.

3.1.2. Muc tiéu cong tac cham séc khach hang cia cong ty

Muc tiéu cong tac cham soc khach hang ctia Cong ty C6 phan Pau tu va Phat
trién D6 thi AZGroup 1a xay dung mot hé théng dich vu khach hang chuyén nghiép,
tan tam va hiéu qua. X4y dung mdi quan hé 1au dai va t6i wu hoa hai long cta khach
hang, nham ting cudng sy trung thanh va tao ra gia trj gia ting cho khach hang.

Xay dung mot hé théng dich vu khach hang chuyén nghiép: Cong ty xay
dung cac quy trinh cham séc khach hang cu thé, nhat quan va rd rang & moi giai doan
tir tiép nhan yéu cau, xir Iy thong tin, dén phan hoi va hau mai. Piéu nay gitp dam
bao mdi khach hang déu duoc phuc vu theo mot chuin muc chét luong nhat dinh.

Xay dyng mdi quan hé 1au dai: AZGROUP dit ra muyc tiéu xay dung mdi
quan hé 1au dai v6i khach hang bang cach tao ra su tin cdy, trung thuc va sy tan tim

trong moi giao dich va tuong tac.
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Téi uu hoa hai 1ong ctia khach hang: Muc tiéu cua cong ty 1a dé dam bao rang
moi khach hang déu hai 1ong vé6i san pham va dich vu cua doanh nghiép. Diéu nay
c6 thé dat dugc thong qua viéc lang nghe phan hoi tir khach hang va diéu chinh dich
vu dé dap ung nhu cau cua ho.

Tang cuong sy trung thanh cua khach hang: AZGROUP tao ra su trung thanh
tir phia khach hang bang cach cung cip cac chuwong trinh khuyén mai, wu dai dic biét
va dich vu hau mai t6t, nham thiic day khach hang tro lai va gidi thidu cong ty cho
khach hang khac.

Tao ra gia tri gia tang cho khach hang: AZGroup khong chi dung lai & viéc
cung cap san pham — dich vu theo hop dong, ma con chu trong tao ra nhitng gia tri
gia tang thiét thuc, tir 46 nang cao su hai long, 10ng trung thanh va uy tin thuong hiéu.
Tao ra gia tri gia ting cho khach hang thong qua viéc cung cap thong tin hiru ich,
huéng dan st dung san pham va hd trg k§ thuat, giup khach hang hiéu rd hon vé san
phém va cach sir dung dé dat dugc hiéu qua tdt nhat.

3.2. Mt sb giai phap nham hoan thién cong tic chim séc khach hang tai cong
ty

3.2.1. Giai phap hoan thién 3 yéu to

3.2.1.1. Con nguoi

Yéu t6 con nguoi dong vai tro then chdt trong moi hoat dong cham soéc khach
hang tai AZGROUP. Mac du cong ty da xay dung dugc doi ngli nhan su tré trung,
nhiét huyét va ¢b nén tang hoc van tot, nhung van coOn ton tai mot sd han ché nhat
dinh nhu thiéu kinh nghiém, k¥ nang xtr 1y tinh hudéng chua linh hoat va chua tao
dugc hiéu ung tich cuc 16 nét trong cam nhan ciia khach hang. Vi vy, dé nang cao
hiéu qua cham soc khach hang, cong ty can trién khai mot sé giai phap cu thé nhu
sau:

% Thiét 1ap chuong trinh dao tao hoi nhap va nang cao chuyén sau

AZGROUP sé trién khai cac khoa dao tao ndi bo theo chu ky 3 thang/lan, do
phong Nhén su chu tri phéi hop cing véi cc trudng nhom chuyén mén (thiét ké, thi
cong, cham soéc khach hang...) va chuyén gia nganh t6 chuc.

Muc ti€u cua cac khoa hoc:

Cap nhat kién thirc chuyén mon (san pham, vat liéu, xu hudng thiét ké, tién

do thi cong...).
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Rén luyén va ning cao k¥ ning mém nhu dam phan, giao tiép, xur 1y khiéu
nai, lang nghe khach hang.

Trao d6i, chia sé case study thuc té, tir d6 rut kinh nghiém va chuin hoa quy
trinh cham soc khach hang theo timg tinh hudng.

% Cap nhat xu hudng va ning cao chat lugng dao tao

Moi chuyén gia nganh xay dung — noi that — dich vy khach hang dén chia sé
trong cac budi chuyén dé (talkshow, dio tao chuyén siu), gitip nhan vién tiép can véi
cac tinh hudng thyc té ngoai thi truong.

Két ndi v6i cac don vi ddo tao uy tin nhu cac trung tam k¥ ning, truong dai
hoc hodc cac td chirc chuyén huin luyén nhan sy trong nganh dé cir nhan vién tham
gia cac khoa hoc ngoai (vé k¥ niang thuyét trinh, quan 1y khach hang,...).

Chung chi ndi bo: Sau mdi budi dao tao chuyén siu, co thé cap gidy ching
nhén hoan thanh dé khuyén khich tinh than hoc tap.

< Khuyén khich hoc tap chéo giita cac phong ban

Dé ting sy hiéu biét lién nganh va cai thién kha nang phdi hop trong cong
viéc, AZGROUP nén:

T churc budi trao ddi ndi bd dinh ky giira cac phong: nhan vién cham séc
khach hang c6 thé tim hiéu co ban vé cong viéc cta bo phan thiét ké, thi cong, k¥
thuat va nguoc lai.

Trién khai mé hinh “I ngay thir viéc tai phong ban khac” mdi quy dé nhan
vién trai nghiém va hiéu hon vé vai trd ctiia ddng nghiép.

Tao dién dan chia sé ndi bd trén nén tang mang ndi bo hoac nhom kin dé
nhan vién cung chia sé kinh nghiém, 18i thuong gip, cach xtr Iy thanh cong cac phin
héi tir khach hang.

Dao tao ndi bo véi sy tham gia cuia nhan vién ky cyuu, giup chia s¢ kinh
nghiém thyc té va xay dung tinh than dong doi.

% Xay dung 19 trinh phat trién nghé nghiép rd rang

Dé nang cao dong luc lam viéc va giir chan nhéan tai, AZGROUP can xay
dung 19 trinh phat trién nghé nghiép rd rang cho ting nhéan vién trong bd phan cham
soc khach hang. Cu thé, cong ty can thiét ké mot 16 trinh thing tién theo ting giai

doan, tr nhan vién méi — nhan vién chinh thitc — chuyén vién cham soc khach hang
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— truong nhom cham soc khach hang. Lo trinh ndy nén gin véi cac tiéu chi danh gia
hiéu qua cong viée, bao gdm céc chi tiéu vé kha ning giao tiép, xir 1y tinh hudng va
phan hoi tir khach hang. Két hop viéc thang tién véi chuong trinh ddo tao lién tuc,
gitip nhan vién cam thiy c6 co hoi phat trién nghé nghiép va ting cudng trach nhiém
d6i voi cong viée ctia minh.

Thong qua 16 trinh phat trién nay, nhan vién s& c6 dong luc lam viée tt hon,
dong thoi gitp cong ty tao dung duoc doi ngli nhan vién cham séc khach hang chuyén
nghiép va gan b6 lau dai.

+ Nang cao ché d6 phuc lgi tao dong luc cho nhan vién

Thudng vugt troi vi sy hai long cua khach hang: AZGroup s€ xay dung mot
hé thong khen thudng truc tiép dua trén sy hai long cua khach hang. Nhan vién dat
ty 1€ hai long ttr 95% tré 1én hodc nhan dugc nhirng phan hdi tich cuc, chan thanh tir
khach hang s€ duoc tudng thuong xing dang, khong chi la sy cong nhan ma con la
su gia ting thu nhép thuc té.

HJ tro vitng chic cho su gin bo lau dai: Nhitng nhan vién di dong hanh ciing
AZGROUP tir 2 nim tré 1én s& dugce hudng cac chinh sach hd tro tai chinh thiét thuc
nhu phu cép nha ¢, chi phi di lai, hodc cac goi vay uu dai dic biét. Day la sy tri an
cho sy cong hién va 1 nén tang dé nhan vién an tdm xay dung sy nghiép viing chic
tai cong ty.

Gan két gia dinh AZGROUP: Ludn coi trong su gan két va tinh than dong
d6i. Cac hoat dong team-building s6i ndi, Ngay hoi Gia dinh 4m 4p va nhiing budi
tiéc tri 4n nhan vién trang trong hang quy s& 1a co hoi dé mdi thanh vién cam nhan
duoc su thudc vé, niém ty hao khi 13 mot phén cua dai gia dinh AZGROUP.

% Tang cuong danh gia hiéu qua cong viée va phan hoi tir khach hang:

bé kip thoi phat hi¢n diém manh, diém yéu trong do6i ngli, AZGROUP nén
trién khai co ché danh gia noi bo két hop vdi phan hoi tir khach hang nhu thuc hién
danh gia dinh ky (hang thang hodc hang quy) vé hiéu qua cong viéc clia nhan vién
dua trén cac tiéu chi nhu su hai long ctia khach hang, kha ning giai quyét van dé va
su chu dong trong cong viéc.

Khao sat mic do hai long cua khach hang sau mdi giao dich dé thu thap ¥
kién phan hoi vé chét lugng dich vu. Piéu nay sé& gitp cong ty nhan dién duoc cac

van dé con ton tai va kip thoi cai thién dich vu.
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T6 chirc cudc hop phan hdi ndi bo hing thang giita cac phong ban co lién
quan dé cung phan tich va cai thién chit luong dich vu. Khen thuéng, nhic nhé cong
bang, dua trén hiéu qua cham soc chir khong chi doanh sé. Nhu vay, doi ngii nhan
vién s& khong nging hoan thién ban thin, va chat luong chim séc khach hang s&
duoc duy tri 6n dinh hon.

% X4y dyng van hoa phuc vu chuyén nghiép: Cudi cung, viéc xay dung vin
héa phuc vu chuyén nghiép trong ndi bd cong ty 1a didu khong thé thiéu. Cong ty can
tao moi trudng lam viée tich cuc, noi ma cac nhan vién ludn san sang hd trg nhau va
phat huy kha ning 1am viéc nhom. Diéu ndy s& tao nén sy gan két va gitup nang cao
hiéu qua cong viéc. Khuyén khich thai do phuc vu chuyén nghiép, théng qua viéc
khuyén khich nhan vién luén duy tri su lich su, kién nhan va ton trong khach hang
trong moi tinh huéng. V&1 mot van héa lam viéc nhu vay, AZGROUP s€ khong chi
tao dung duoc su gén két ndi bd ma con nang cao chét luong dich vu cham soc khach
hang, tao nén tang viing chic cho sy phat trién bén viing trong tuong lai.
3.2.1.2. San pham

Hién nay, cong ty dang cung cap mot loat cac san pham va dich vu da dang,
tir thiét ké va thi cong nha phé, biét thu, dén cac cong trinh phirc hop nhu khéach san
va nha cao tang. Cac san pham nay thé hién sy tinh té trong thiét ké va t6i wu hoa
cong nang, dong thoi dap tng nhu cau ctia khach hang hién dai. Tuy nhién, dé dam
bao phat trién bén vitng va mé rong thi trudng, cong ty can thyc hién mot sb giai phap
nham hoan thién va toi uu hoa cac yéu té san phiam ctia minh. Sau day 13 cac giai
phap cu thé:

% Bo sung thém cac goi trung gian — dic biét 1a ¢ nhimng dich vu c6 murc gia
gidn cach 16n (nhu thiét ké ndi that hodc thi cong tron godi) — dé phuc vu da dang phan
khuc thu nhap. Viéc nay khong chi gitp tdi vu hoa kha ning tiép can thi truong ma
con nang cao ty 1& chuyén doi tir tu van sang hop dong.

D6i voi Thiét ké ngi that:

Goi trung cap: Mtc gid: 260.000 — 320.000 VND/m?

Déi tuong: Khach hang nha phé dién tich vira, can ho cao cép, khach hang

tré yéu cau phong cach hién dai nhung khong qué cao cap.
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Pic diém: Thiét ké cong nang ti wu, phéi canh 3D chét lugng tdt. Vat liéu
goi y da dang hon (két hop giira pho théng va trung cip). Hd tro lwa chon phong cach
nodi that: Bic Au, hién dai téi gian, Pong Duong...

Déi véi Thi c¢ong tron goi:

Goi nang cao tiéu chuan (High Standard): Muc gia: 7.000.000 — 8.500.000
VND/m?

Déi trong: Gia dinh trung luu, chil nha ph 16m, ngudi mudn dau tu vira du
cho noi thit c6 d6 bén va thim my.

Pic diém: Vat tu tot, két hop giita trong nude va nhap khau (phan khuc tam
trung). Noi that theo mau co chinh sira theo nhu cau. Hé thong k¥ thuat day du: dién
nude, chiéu sang, diéu hoa am tran néu can
3.2.1.3. Cac yéu t6 thuan tién

Sy thuén tién dugce xem 1a mot trong nhiing yéu tb thiét yéu gop phan nang
cao trai nghiém khach hang trong qua trinh tiép can va sir dung san pham, dich vu.
Ddi v6i AZGROUP, cac diéu kién nhu vi tri tru s¢ déc dia, khung gi¢ lam viéc linh
hoat, quy trinh giao nhan 13 rang, cing hé thong thanh toan da dang di va dang tao
nén nén tang thun loi trong phuc vu khach hang. Tuy nhién, trong bdi canh thij treong
khong ngimg bién dong va mirc do ky vong cua khach hang ngay cang cao, viéc tiép
tuc hoan thién va nang cao tinh thuén tién 1 diéu tat yéu. Pay khong chi 13 yéu ciu
dé duy tri kha ning canh tranh, ma con 1a tién dé quan trong d¢ AZGROUP hudng
dén phat trién bén virng va tao dung loi thé khac biét. Trén co s& d6, mot sb giai phap
kha thi dugc dé xuat nham t6i vu hoa yéu t6 thuan tién trong mé hinh dich vu khach
hang cua doanh nghiép nhu sau:

% AZGROUP c6 thé thiét 1ap céc chi nhanh, van phong dai dién hoac céc
diém giao dich tai cac tinh mién Bic, mién Nam, dic biét 1a cac thanh phé 16n nhu
Ha Noi, TP.HCM va cac khu vuc ¢6 tiém nang phat trién manh mé. Viéc nay khong
chi giup cong ty tiép can gan hon v4i khach hang tiém ning ma con giam thiéu chi
phi van hanh va thoi gian van chuyén, dong thoi nang cao kha niang phuc vu khach
hang nhanh chéng va hi¢u qua.

% Mo rong thoi gian va linh hoat trong phuc vu: Thiét 1ap lich tryc ngoai gio

Khung gio trye: Tir 19h dén 21h00, ap dung tir Thir 2 dén Thir 7 hang tuan.
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Hinh thtrc truc tuyén: Nhan vién Chim soc khach hang 1am viéc tai nha, san
sang tiép nhin va xu 1y yéu cau qua cac kénh: Hotline chdm soc khach hang, Zalo
OA, Fanpage Facebook, Email ho tro khach hang

Lich phan cong: Luan phién theo ngay, mdi ngay phan cong 2 nhan vién truc.
Lich truc dugc cap nhat ¢ dinh vao cudi mdi tuan (Thu 6), thong bao cong khai tai
bang thong bao nd1 by van phong, Nhom lam viéc Zalo cham séc khach hang

Phu cip truc ngoai gio: Mdi 1an xur 1y thanh cong yéu cau khach hang ngoai
gio (c6 ghi nhan & phan hoi khach hai 1ong) s& dugc hd trg 50.000 VND/lan.

Cong diém KPI thang: Mdi ca truc dugce danh gia 1a hoan thanh tét (c6 xu 1y
phat sinh hodc san sang hd trg diing gio) sé duoc cong thém 0.5 — 1 diém KPI vao
thang d6. Tiéu chi danh gia dua trén thai do, phan hoi khach hang va béo cao sau ca
truc.

3.2.2. Giai phap hoan thién quy trinh chidm séc khach hang
3.2.2.1. Giai doan truéc khi ban

Giai doan trudc khi ban dong vai tro dic biét quan trong trong chudi hoat
dong kinh doanh, boi ddy 1a thoi diém dau tién doanh nghiép tiép can khach hang,
khoi goi nhu ciu va xdy dung nén tang cho mdi quan hé 1au dai. Mic du AZGROUP
¢6 lgi thé trong giai doan trudc ban hang nho sir dung da dang kénh tiép can nhu
mang xa hoi, website, dién thoai va gap truc tiép, giip mo rong té€p khach hang tiem
nang. Viéc thu thap va phén loai thong tin khach hang c4 nhan va té chiic tao nén tang
cho cac hoat dong tu vAn va cham soc sau ndy. Tuy nhién, di duoc trién khai qua
nhiéu kénh nhu website, fanpage, tu van truc tiép..., nhung néu khong c6 hé thong
d6ng bd va quan 1y tap trung thi dir liéu rat dé bi roi rac, tring 1ap hodc bo sot. Thong
tin khach hang chi mdi dugc luu trir co ban, chua ap dung phan tich hanh vi hay xay
dung hd so khach hang chi tiét dé phuc vu tai tiép can hiéu qua hon. Vi vay, dé nang
cao hiéu qua giai doan nay, can c nhiing giai phap cai thién cu thé nhu sau:

¢ Cong ty can trién khai hé théng CRM (Customer Relationship
Management) dé tap trung dir liéu khach hang tir tt ca cac kénh tiép can nhu website,
mang xa hoi, va tu van truc tiép, gitp tranh tinh trang dir liéu bi roi rac hodc trung
lap. Céc nén tang phd bién nhu Salesforce, HubSpot, Zoho CRM, Pipedrive va

Bitrix24 déu mang dén nhiing tinh ning manh mé trong quan 1y thong tin khach hang
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va ty dong hoa quy trinh tiép can. Trong giai doan khoi ddu, AZGROUP nén wu tién
HubSpot CRM nh¢ giao dién truc quan, dé sir dung.

Loi ich:

Tiét kiém chi phi: Goi mién phi cung cap nhiéu tinh ning co ban du ding cho
cac doanh nghiép vira va nho, giup tiét kiém chi phi du tu ban dau.

Dé sur dung: Giao dién than thién, khong yéu ciu k¥ nang k¥ thuat cao, nhan
vién dé 1am quen va thao tac nhanh chéng.

Tich hop manh mé&: HubSpot dé dang tich hop véi cac cong cu marketing,
email marketing, va cic nén tang bén ngoai khac nhu Google Analytics.

Ho tro da kénh: C6 kha ning tich hop véi mang xa hoi, email, va cac cong
cu chat truc tuyén.

Cdc tinh nang chinh cua CRM

Luu trit toan bd thong tin khach hang: tén, dia chi, s6 dién thoai, email, lich
st mua hang, s¢ thich...

Tu dong hoa cong viéc: Cai dat cac tinh nang ty dong nhu giri email nhac
nhd, vu dai ddc bi¢t, hay thong bao theo doi khach hang.

Theo ddi giao dich va twong tac: Ghi lai lich str cudc goi, email, tin nhan,
cudc hen véi khach hang.

Céc bao cao vé hanh vi khach hang, tién ¢ ban hang va hiéu qua cia cac
chién dich marketing gitip d6i ngii quan 1y dua ra quyét dinh chinh xac hon.

% Tang cuong ung dung cong nghé trong theo ddi va twong tac: Mot giai
phap then chdt khac 13 tin dung cong nghé dé duy tri twong tac hiéu qua hon trong
sudt qua trinh ra quyét dinh. AZGROUP c6 thé tich hop cac cong cu marketing
automation nhu email c4 nhan hoa, trién khai chatbot AI théng minh trén website dé
cung cap hd tro tirc thi 24/7, giai ddp cac cau hoi thuong gip vé thong tin du an, gia
cd, quy trinh mua ban, giap gidm tai cong vi¢c cho ddi ngli nhan sy va nang cao trai
nghiém khach hang. Hé thong nhic lich ty dong, gitp duy tri lién hé va cung cip
thong tin bo sung kip thoi. Diéu nay khong chi tiét kiém nhan luc ma con tao cam
gidc dugc quan tdm lién tuc d6i v6i khach hang, gop phan nang cao kha ning chét

don.
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3.2.2.2. Giai doan trong khi ban

Giai doan trong khi ban dong vai trd quyét dinh trong viéc chuyén doi khach
hang tiém ning thanh khach hang thyc su. Pay 1a thoi diém quan trong dé doanh
nghiép thé hién ning lyc, cung cb long tin va thuc ddy hanh vi mua hang thong qua
hoat dong tu van chuyén sau va hd tro truc tiép. Maidc du AZGROUP da xay duyng
duoc nén tang phuc vu tuong ddi tot, véi doi ngill nhan vién than thién va chu dong,
song van ton tai nhirng han ché. bic biét, viée giao tiép qua cac nén tang nhu Zalo,
Messenger, email hay cudc goi thudng khong dat hiéu qua cao néu khach hang khong
¢6 nhu cau rd rang tir ddu. Mot s6 khach hang c6 xu huéng bo qua tin nhan, khong
phan hoi email hodc tir chdi cude goi do lo ngai bi lam phién hodc thiéu tin tudng vao
cac tuong tac khong truc tiép. Diéu nay khién ty 18 tiép can va chuyén doi qua kénh
tryc tuyén chua cao, dong thoi anh huong dén kha nang tao dung niém tin ban dau.

Do d6, dé nang cao hiéu qua chiam soc khach hang trong giai doan nay, can
trién khai cac giai phap cu thé sau:

¢ Nang cao chét luong nodi1 dung truc myén: PAu tu vao hinh anh, video chat
lugng cao vé du 4n, can hd mau, tién do xay dung, cac ching nhan uy tin ctia cong
ty. Cung cép thong tin chi tiét, minh bach va dé hiéu trén website va cac kénh truc
tuyén.

% T6 chirc cac budi webinar/livestream gi61 thiéu du an: Tao co hdi tuong
tac truc tiép v6i khach hang tiém ning thong qua cac budi gidi thiéu dy an truc tuyén,
cho phép ho dat cau hoi va nhan giai dap ngay lap tuc.

% Xy dung hd so ning luc truc tuyén chuyén nghiép: Cung cap day du
thong tin vé lich str phat trién, cac du an da trién khai thanh cong, doi ngli nhan sy
chuyén nghiép va céc giai thudng, chung nhén dat dugc.

Hién tuong khach hang khong phan héi tin nhan hodc cudc goi 1a mot thach
thirc dang ké trong quy trinh turong tac ban hang. Dé giam thiéu ty 1& nay va tdi vu
hoa hiéu qua giao tiép, viéc ap dung mot chién luge da dién, dya trén phan tich hanh
vi khach hang va nguyén tic giao tiép hiéu qua, 1a diéu can thiét.

% Xac dinh khung gid ma khich hang c6 kha ning phan hdi cao nhét dua
trén dir liéu twong tac trude d6 hoic thong tin vé thoi quen cua dbi twong muc tiéu.

Tranh 1ién h¢ vao gid nghi trua, t61 mudn hodc cuoi tuan trur khi c6 sy dong y trudec.
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% Tranh lién hé qua thudng xuyén c6 thé khién khach hang cam thay bi lam
phién. Xay dung lich trinh lién hé hop 1y dua trén giai doan cua quy trinh cham soc
va muc d§ quan tdm cua khach hang.

+% Tranh nhirng tin nhin hodc cudc goi chung chung. Ludn néu 13 1y do lién
hé va gia tr1 ma khach hang co thé nhan duoc (thong tin du an mdi nhét, vu dai dic
biét, giai dap thac mac cu thé).

Ngoai ra, dé dam bao thong tin tur vin thong nhat va trai nghiém khach hang
xuyén sudt, can ting cudng su phdi hop giita cac bd phan: kinh doanh, ki thuat, thiét
ké va thi cong. Vi¢c cap nhat tién do, diéu chinh phuong &n, hodc phan hoi thic mic
can dién ra nhanh chéng, lién thong va minh bach. Diéu nay khong chi giam thiéu sai
so6t ma con thé hién tinh chuyén nghiép va dong bo trong toan bo quy trinh ban hang.

Cudi cung, viéc huéng dan va hd trg khach hang ky két hop dong can dugc
thyc hién mdt cach chuyén nghiép va tan tdim. Theo d6, nhan vién can gidi thich rd
rang cac diéu khoan trong hop dong, giai dap moi thic mic va tao cam giac an tim
cho khach hang trudc khi dua ra quyét dinh cudi cung.
3.2.2.3. Giai doan sau khi ban

Giai doan sau khi ban giir vai tro dac biét quan trong trong vi¢c duy tri mbi
quan hé véi khach hang, nang cao su hai long va tao tién dé cho cac giao dich tiép
theo. Mic du AZGROUP da c6 nhiing nd luc dang ghi nhén trong cong tac hau mai,
tuy nhién, thyc t& van con tdn tai mot sd han ché nhu thai do va phan hdi ctia nhan
vién chua thuc sy linh hoat hodc thau hiéu, dic biét trong cac tinh huéng tiép xuc voi
khach hang kho tinh hoac yéu clu cao. Viéc xur 1y con mang tinh thy dong, thiéu su
chu dong léng nghe va déng cam, dan dén cam giac chua duogc ho tro tan tinh, du su
¢d k¥ thuat di duoc giai quyét. Do d6, dé nang cao hiéu qua chim soc sau ban,
AZGROUP can trién khai mot s6 giai phap cu thé nhu sau:

+% Phat nhan vién c6 thai d6 khong phu hop vé6i khach hang dé duy tri chat
luong dich vu va khuyén khich viéc cai thién hanh vi.

Canh cao 1an 1: Ap dung khi c6 phan hdi khong hai 10ng tir khach hang nhung
mirc d6 vi pham khong qua nghiém trong (vi du: thai do thiéu ton trong, khong chiu
ling nghe). Nhan vién s& nhan dugc canh cdo va yéu cau viét ban tuong trinh giai
thich sy viéc. Ly do phat s& dugc 1am 6 va yéu cau cam két cai thién trong thoi gian
toi.
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Cénh cdo 1an 2: Ap dung khi nhéan vién c6 thai do khong t6t voi khach hang
lan thir 2, hodc vi pham tiép tuc xdy ra sau khi dd duoc canh cdo lan 1. Cung véi canh
c40, nhan vién s& phai tham gia khoa dao tao lai vé k¥ ning giao tiép, xtr 1y tinh hudéng
va quan 1y cam xtc. Néu co thé, s& yéu cau tham gia budi chia sé kinh nghiém tir
nhirng nhan vién hodc chuyén gia trong nganh vé cach dbi dién vé6i khach hang kho
tinh.

Xt 1y ky luat 1an 3: Ap dung khi ¢6 vi pham nghiém trong, thai do tho 15,
khong hop tac, lam mat uy tin cong ty hodc c6 anh huong dén khach hang vi du tir
chdi giai quyét yéu cau ciia khach hang, gy cing thang trong giao tiép. Xt Iy ky luat
s& bao gdm hinh thirc giam diém KPI hodc tam thoi dinh chi cong viée. Tty theo mirc
d6, nhan vién c6 thé bi diéu chuyén cong viéc hoac bi xem xét khong duy tri vi tri
cong tac trong cong ty.

¢ Dao tao lai nhan vién: Nhan su thudc b phan cham soc khach hang
da timg nhan phan hoi tiéu cuc tir phia khach hang vé thai do, cach giao tiép
chua chuyén nghiép hodc khong phu hop véi chuan muc dich vu cua
AZGROUP. Viéc dao tao lai nham muc tiéu chuan hoa hanh vi, cai thién k¥
nang phan hoi va dam bao su nhat quan trong trai nghiém khach hang ¢ moi
diém cham.

Chuong Trinh Dao Tao Lai Nhan Vién

Muc Tiéu Pao Tao: Chuan hoéa hanh vi giao tiép véi khach hang, dam
bao nhat quan véi tiéu chuan dich vu cia AZGROUP. Cai thién k¥ nang phan
hoi dé xur 1y khiéu nai mot cach chuyén nghiép va hiéu qua. Phat trién k§ nang
kiém soat cam xiic trong cac tinh hudng kho khan, giit thai do tich cuc va dong
cam.

Poi Twong Tham Gia

Nhan vién cham séc khach hang da timg nhan phan héi tiéu cuc vé thai
d6 hodc giao tiép chua phu hop. Nhén vién thudng xuyén tiép xuc truc tiép véi
khach hang c6 yéu cau cao hodc xt 1y khiéu nai.

Thoi Gian Pao Tao:
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Thoi gian: 2 tuan

Tan suat: 4 budi, mdi budi 2 — 2.5 gio.

Hinh thirc: Pao tao tryc tiép két hop mo phong tinh hubng thuc té.

Noi Dung Dao Tao:

Budi 1: Hiéu tdm 1y khach hang kho tinh

Céc kiéu khach hang kho tinh: Khach da nghi, khach dé& so sanh, khach
hay néng nay, khach da timg c6 trai nghiém xau.

Tam ly phia sau sy kho chiu: Su lo sg, mét niém tin, ky vong chua dugc
dap ung.

Phan tich tinh huéng thuc té tai AZGROUP: Céac tinh hudng di gip va
xtr 1y chua tbt.

Budi 2: K§ Nang Phan Hoi & Lam Diu Xung Dot

Quy trinh xur ly khiéu nai: 5 buéc tiép nhén, xac minh, thau hiéu, gidi
phap, theo doi.

Mo hinh “3 khong — 2 ¢6” khi giao tiép voi khach hang kho:

+ 3 khong: Khong tranh cdi, khong quy chup, khong thé hién thai do
tiéu cuc.

+2 ¢6: C6 sy cau thi, c6 cam két hanh dong cu thé.

K¥ thuat lam diu tinh hudng: Kiém soat cam xuc ca nhan, chon ngon tir
va giong di¢u phu hop.

Budi 3: Thuc Hanh M6 Phong (Role-Play)

Mo phong céc tinh hudng thyuc té tai AZGROUP: Khach hang khong
hai 10ng v&i tién do thi cong. Khach yéu cau thay dbi thiét ké ngoai cam két.
Khach cam thay bi bo roi sau ban giao cong trinh.

Thuc hanh theo cdp (nhan vién — khach hang) va chi ra diém sai/15i
thuong gap.

Budi 4: Giao Tiép Chuyén Nghiép & Phuc Hoi Méi Quan Hé
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Cach giao tiép qua dién thoai, email, Zalo dam bao chuyén nghiép va
ddng cam. K¥ thuat phuc hoi long tin: Xin 16i dtng cach, hanh dong kip thoi,
cam két thuc hién ding trong tam.

K¥ thuat két thic cudc trd chuyén: Tao an tuong tich cuc, khuyén khich

khach hang cam thdy dugc quan tim va cham soc
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KET LUAN

Chim soc khach hang dong vai tro thiét yéu trong chién luoc kinh doanh cua
doanh nghiép, dic biét trong bdi canh madi trudng canh tranh ngay cang khéc liét va
yéu cau cua khach hang ngay cang cao. Hoat dong cham soc khach hang khong chi
dimng lai ¢ viéc giai quyét nhu cau, ma con la cau ndi xay dung long tin, sy trung
thanh va hinh anh thuong hiéu bén virng trong tAm tri khach hang. Thong qua qué
trinh nghién ctru, bai luan tap trung vao viéc phan tich wu va nhuoc diém con ton tai
trong cong tac chdm sdc khach hang tai AZGROUP.

Tir @6, cac giai phap hoan thién di duoc dé xuat nhu: xay dung chién lugc
cham soc khach hang toan dién, dau tu cong nghé CRM hién dai, dao tao nang cao
nang lyc nhan vién, va thiét 1ap kénh phan hoi hiéu qua tir khach hang. Nhiing giai
phap nay nham huong dén muc tiéu nang cao chat lugng dich vy, gia ting muc do
hai 1ong va su trung thanh ctia khach hang, dong thoi tao 1oi thé canh tranh bén viing
cho AZGROUP trong bdi canh thi truong ngiy cang canh tranh gay git.

Pay 14 toan bo tim huyét va két qua nghién clru ctia em trong sudt thoi gian
qua. Tuy nhién, do gi¢i han vé kién thtrc va thoi gian thuc hién, khoa luan nay chic
chin khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em kinh mong nhan dugc su chi dan tan tinh
va nhitng ¥ kién déng gop quy bau tir quy thiy co dé dé tai dugc hoan thién hon,

mang lai gia tri thuc tién cao nhat cho AZGROUP.
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