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LOI MO DAU
1. Ly do chon d@ tai

Mot doanh nghiép c6 thanh cong hay khong dich vu cham séc khach hang dong
mot vai tro rat quan trong. Tai sao nhiéu doanh nghi¢p luén chu trong dén dich vu cham
soc khach hang luén mudn dem dén dich vu hoan hao va su hai 1ong cta khach hang?
Vi dich vu chim soc khach hang va sy thanh cong ctia doanh nghiép gin lién va c6 su
lién két v6i nhau. Trong bdi canh thi trudng day canh tranh voi su phat trién cta cong
nghé, chat luong san pham hay gia ca khong con 1 yéu té duy nhat khién khach hang
chon lwa. Dich vu chiam séc chat luong chinh 13 chia khoa gitip doanh nghiép ndi bat va
giit chan khach hang. C6 nhiéu 1y do cho thy tim quan trong cia cham soc khach hang
trong kinh doanh: Xay dung long tin va duy tri mdi quan hé lau dai, ting co hoi ban
hang va doanh thu, gidm chi phi marketing, nang cao hinh anh va thuong hiéu

Mic du duge xem 1a bi quyét thanh cong cta doanh nghiép nhung nhiéu doanh
nghiép chua thiy tim quan trong va dang dan b qua khia canh nay. Vi con nhiéu doanh
nghiép khong quan tim dén khach hang ma chi danh toan b thoi gian chi phi dé quang
cao, tiép thi. Dé ¢6 duge sy thanh cong con nho vao nhiéu yéu t6 nhu: san phém, tiép
thi quang cao va dac biét la tam quan trong cua dich vu cham soc khach hang.

Cong ty C6 Phan X4y Dyng va Noi That Tho Quang Phat 1a cong ty vé linh vuc
thiét ké va xay dung. Trong nganh xay dung va ndi that, viéc chdm soc khach hang tan
tinh khong chi gitp cong ty gitt vitng dugc khach hang cii ma con thu hut dugc khach
hang moi. Tuy nhién, véi sy canh tranh ngdy cang gia ting, cong ty can phai d6i méi va
hoan thién quy trinh ndy dé tao ra nhitng trai nghiém t6t nhat cho khach hang. Viéc
nghién ctru va dé xuét giai phap cai thién cham soc khach hang s& gbp phan nang cao
hiéu qua kinh doanh, tao dung thuong hi¢u virng manh cho cong ty trong dai han. Vi
viy em quyét dinh chon dé tai “ Nang cao hiéu qua hoat dong cham séc khach hang ca

nhan tai cong ty C6 Phan Xay Dyng va Noi That Tho Quang Phat”,

2. Muc tiéu nghién ciru

- Co s¢ 1y luan vé hoat dong cham séc khach hang

- Phéan tich va danh gid thyc trang chdm séc khach hang ca nhan hién tai ciia cong ty
C6 Phan Xay Dung va Noi That Tho Quang Phat, tir d6 dwra ra giai phap cai thién quy trinh.

- Pé xuit cac giai phap nang cao hi¢u qua hoat dong cham séc khach hang c4 nhan
tai cong ty C6 Phan Xay Dung va Noi That Tho Quang Phat.
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3. P6i twong va pham vi nghién ciru

- P6i twong nghién ciru: Hoat dong chim soc khach hang c4 nhan cua Cong ty
C6 Phan Xay Dyng va Noi That Tho Quang Phat.

-Pham vi nghién ciru: Nghién ctru tai Cong ty C6 Phan X4y Dung va Noi That
Tho Quang Phat giai doan 2023-2024. Can ctr vao do dua ra cac giai phap nang cao hi¢u

qua hoat dong cham soéc khach hang c4 nhan cua cong ty.

4. Phwong phap nghién ctru

- Thu thap dir liéu: Ttr cac van ban ndi bd cua cong ty, cac bao cédo nghién ctru thi
treong. Tim hiéu cac quy dinh chdm soc khach hang, tiéu chuin cia cong ty, cic bao
c4o vé tinh hinh hoat dong, danh gia ctia khach hang, cac tai liéu vé d6i thu canh tranh,
xu hudng thi truong. Dua vao dé danh gid hi¢u qua chdm soc khach hang ctia cong ty.

- Quan sat thuc té: Ghi lai mot cach khach quan cac hoat dong, tuong tac gitta nhan
vién va khach hang trong hoat dong cham soc khach hang. Qua lan chdm soc khach hang
truc tiép, qua dién thoai, email, zalo. V& hanh vi, thai d6 cia nhan vién, phan g ctua

khach hang, cac cong cu hd tro duoc sir dung.

5. Két cAu khoa luin

Chuong 1: Co s 1i luan vé khach hang va chiam soc khach hang

Chuong 2: Phan tich hoat dong kinh doanh va Thuc trang cham séc khach hang ca
nhan tai Cong ty C6 Phan Xay Dyung va No6i That Tho Quang Phat.

Chuong 3: Mot s dé xuat giai phap nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach

hang c4 nhan tai Cong ty C6 Phan Xay Dung va Noi That Tho Quang Phat.
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LOI CAM ON

Pé hoan thanh t6t bai khoa ludn tot nghiép ndy, em di nhan duoc sy quan tdm, hd
tro va gitp d& quy bau tir cac thay o, co quan, t6 chirc va c4 nhan. Véi long kinh trong
va biét on siu sic, em xin dugc giri 161 cam on chan thanh dén tat ca nhiing ai da tan tinh
hd tro, tao diéu kién thuan lgi cho em trong subt qua trinh hoc tap va nghién ctru dé tai.

Trude hét, em xin trin trong giri 161 cam on tdi cac thy c6 khoa Quan tri Kinh
doanh Truong Pai hoc Kién Trac Pa Nang, nhiing ngudi khong chi truyén dat cho em
kién thirc chuyén mon viing vang ma con ludn tn tim dinh huéng. Sy tin tinh va tim
huyét ctia quy thay c6 1a hanh trang vo gia gitp em truéng thanh va hoan thanh bai khoa
luan nay.

Em dic biét xin bay t6 long biét on sau sic dén ThS. Lé Thi Kim Ngan, nguoi di
tryc tiép huéng dan, tan tinh gop ¥, chinh stra va dong hanh cung em trong sudt qua
trinh thyuc hién dé tai. Nho sy dinh hudng chuyén mon va sy hd trg quy bau cua cd, em
mai c6 thé hoan thanh bai khoa luan véi két qua nhu mong doi.

Bén canh do, em xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung toan thé anh/chi can
bd, nhan vién tai Céng ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat di nhiét tinh
hd trg, tao diéu kién thuan loi cho em trong subt thoi gian thyc tap. Dac biét 1a su phéi
hop gitip d& tir cac anh/chi trong phong Kinh doanh va bd phan Cham soc khach hang,
d3 cung cap thong tin, chia sé thuc tién quy gia giup em hoan thién bai nghién ciru mot
cach thiét thuc va khach quan nhat.

Mic du dd ¢ ging hoan thién véi tinh than nghiém tuc, tuy nhién do han ché vé
thoi gian va kinh nghiém thuc tién, bai khéa luan khong thé tranh khoi nhing thiéu sot.
Em rit mong nhan dugc sy dong gop, chi dan tir quy thiy co dé c6 thé tiép tuc hoan
thién ban than va 4p dung kién thirc t6t hon trong cong viéc sau nay.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO Li LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC
KHACH HANG
1.1. Téng quan vé khach hang
1.1.1. Khdi niém vé khdch hang

Theo nha kinh té hoc Philip Kotler thi khach hang (ngudi tiéu dung) 1 nguoi mua
sam va tiéu dung nhitng san pham dich vu nhdm thoa méin nhu cu va uéc mudn ca
nhan. Khach hang 12 ngudi cudi cung tiéu dung san pham do qua trinh san xuat tao ra.
Khach hang c6 thé 1a mot c4 nhan hodc mot ho gia dinh hodc mot nhom nguoi. "Khach
hang 1a nguo1 mua hoac nguoi c6 kha nang mua mot san phém hoac dich vu." va "Khach
hang 13 nhitng nguoi hodc to chirc ma doanh nghiép cung cip san pham va dich vu cho
ho dé dap ung nhu cau ciia ho. Khach hang dong vai trod rat quan trong d6i véi su thanh
cong cia mot doanh nghiép, vi ho 1a nguon thu nhap chinh va c6 kha niang gidi thiéu
san phém va dich vu dén nhiing nguoi khac. Do do, viée tao ra va duy tri mbi quan hé
t6t voi khach hang 1a yéu té quan trong trong hoat dong kinh doanh." (Sach Marketing
Management, Philip Kotler).

Nén kinh té thi truong ton vinh khach hang 1én mdt vi tri rat quan trong, do la
“Thugng d&”. Khach hang 14 ngudi cho ta tit ca. Vi vay cac doanh nghiép phai xem
khach hang nhu 13 ngudn vén can duoc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn vén nao
khac. Peter Drucker (2008) cha dé cuia nganh quan tri cho rang muc tiéu ctia cong ty 1a
“tao ra khach hang”. Khach hang 13 ngudi quan trong nhét ddi voi chung ta. Ho khong
phu thudc vao chiung ta ma chiing ta phu thudc vao hg. Khi phuc vu khach hang, khong
phai chiing ta gitip d& ho ma ho dang gitp d& chung ta bang cach cho chung ta co hoi
dé phuc vu.

1.1.2. Phén logi khach hang

Khach hang ctia doanh nghiép ton tai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau. Phan loai
theo muc dich mua san pham, khach hang ctia doanh nghiép c6 thé chia thanh khach
hang cé nhan va khach hang doanh nghiép.

Viéc lya chon tiéu chuin dé phan loai khach hang can clr vao nhu ciu quan ly
ngudn thong tin khach hang khac nhau cua doanh nghiép dé dua ra quyét dinh nham

thoa man nhu cau kinh doanh khéng gidng nhau cta tirmg doanh nghiép.


https://www.pace.edu.vn/hoi-thao-su-kien/marketing-cho-thoi-dai-moi

Phan loai khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép:

s Khach hang ca nhan:

Khach hang ca nhan 14 nhitng c4 nhan mua sim san pham/ dich vu cho nhu cau str
dung cé nhan, gia dinh hodc ban be. Ho khong dai di¢n cho bat ky td chirc hay doanh
nghi¢p nao. Hay noi cach khac, ho khong mua hang, st dung dich vu cho muc dich
thuong mai hoac lam viéc trong mdt vai tro chuyén nghiép.

Nhu ciu cta khach hang c4 nhén rat da dang, bao gdm nhu cau vé san pham, dich
vu, gia ca, chat lugng, thuong hiéu,... Nhu cu cia ho thudng thay ddi theo thoi gian,
theo xu huéng thi trudng va cac yéu tb khac nhu tudi tac, gidi tinh, thu nhép,...

Doanh nghiép thuong twong tac truc tiép v6i timg khach hang ca nhan, cd ging
xay dung moi quan hé va tao trai nghiém ca nhan héa. Yéu t6 quan trong gitup doanh
nghiép thu hat va giit chan khach hang 1au dai 1a xay dung dugc niém tin va uy tin véi
khach hang théng qua viéc cung cap san pham/dich vu chat luong cao, dich vu chim
soc khach hang t6t va chinh sach khuyén mai hop 1y.

Khach hang ca nhan 1a nén tang hang dau ciia bat ky doanh nghiép nao. Doanh
nghiép nén duy tri ba giai doan quan trong, bao gom trai nghiém khach hang, su hai long
ctia khach hang va hd tro khach hang. Pé nim bat nhu ciu cua khach hang ca nhan,
doanh nghiép can phan tich dir liéu dé tao ra thong tin chi tiét vé khach hang va thi
truong. Thong qua vi¢ce thu thap va phan tich dir li€u, cac doanh nghiép c6 kha nang tuy
chinh va ca nhan hoa cac san phém/dich vu ctia minh dua trén s& thich va nhu cau cu
thé cta timg khach hang.

s Khach hang doanh nghiép:

Khach hang doanh nghiép 1a nhiing to chirc, cong ty hodc doanh nghiép tién hanh
giao dich thuong mai vé1 cac doanh nghiép khac dé phuc vu hoat dong kinh doanh. bPoi
tuong khach hang ndy mua sam véi sd luong 16n dé phuc vu nhu cau cho t chirc, doanh
nghiép ctia minh. Ho mua sdm dé dép tmg nhu ciu ctia doanh nghiép, chiang han nhu nguyén
liéu san xuat, thiét bi, dich vu cong nghé thong tin hoic gidi phap phan phdi. Quyét dinh
mua sam thuong dya trén tiéu chi kinh doanh, loi ich va hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh cua ho.

Khach hang doanh nghiép thuong mua hang véi sé lugng 16n hon so véi khach
hang ¢4 nhan. Do nhu cau st dung hang hoa, dich vu trong quy mé 16n hon, ciing nhu

muc tiéu kinh doanh ciia ho 1a cung cdp cho mdt s6 lwong 16n ngudi tiéu dung hoic



doanh nghiép khéac. S6 luong mua 16n ciing ¢ thé cho phép khach hang doanh nghiép
huong cac vu dii vé gia hodc cac diéu khoan hop ddng dic biét tir nha cung cap.

Trong thé gidi kinh doanh, khach hang doanh nghiép déng vai trd quan trong trong
viéc xdy dung va phat trién mot doanh nghiép. Ho khéng chi 1a nhitng nguoi mua hang,
ma con 1a d6i tac chién luge dong gép vao su thanh cong ciia doanh nghiép. Bang cach
thuc day su hop tac va ton trong 1dn nhau, cac doanh nghiép c6 thé xdy dung 1én mot
cong dong kinh doanh hop tac phat trién bén viing.

Déi tuong: Khach hang doanh nghiép 1a cac td chirc, cong ty hodc doanh nghiép
ma mua sdm san phém/ dich vu dé str dung trong hoat dong kinh doanh ctia ho.

(Nguon: Gido trinh Qudn tri ban hang Hoc Vién Tai Chinh, THS. Ng6 Minh
Cdch, THS. Nguyén Son Lam )
1.1.3. Vai tro cua khach hang

Khach hang ludn duoc coi 1a yéu t6 cét 16i quyét dinh sy thanh cong ciia doanh
nghi¢p. Nhu Peter Drucker, mgt trong nhirng nha tu tuéng vi dai trong linh vuc quan tri,
da ting n6i: "Muc tiéu duy nhéat ciia doanh nghiép 1a tao ra va giit khach hang." Piéu
nay nhan manh rang tat ca cic hoat dong cua doanh nghiép déu xoay quanh viéc phuc
vu khach hang mét cach t6t nhat. Khach hang khong chi 1a ngudn thu nhap ma con 1a
nguén dong luc thuc déy su d6i méi, sang tao va phat trién. Theo Philip Kotler,
"Marketing khong phai 1a chién dich quang cdo, ma 14 tt ca nhitng gi doanh nghiép lam
dé tao ra gia tri cho khach hang." Do d6, viéc hiéu va dap ung dung nhu cau ctia khach
hang 1a chia khoa dé xay dung mbi quan h¢ 1au dai, gitr chan khach hang va tao ra su
phat trién bén virng cho doanh nghiép.

Ngoai ra vai trd quan trong cta khach hang d6i voi doanh nghiép nhu: dem lai
nguén doanh thu, la thudc do gia tri vi thé tao dung thuong hi¢u cho doanh nghiép, danh
gia chét luong san pham/ dich vu doanh nghiép.

1.2. Tong quan vé chim s6c khach hang
1.2.1. Khdi niém cham séc khdach hang

Thuat ngit “Cham séc khach hang" thuong duoc hiéu mot cach khong day du 1a su
chao dén nhiét tinh d6i voi khach hang cta cac nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép xtc
v6i khach hang chi 12 mot phan trong chién luge cham soc khach hang ciia doanh nghiép.
Theo nghia tong quat nhat, Cham séc khach hang (hay dich vu khach hang - Customer

Care) 13 tit ca nhimng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé théa min nhu cau va



mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mudn duge
phuc vu va lam nhitng viéc can thiét dé giit cac khach hang minh dang co.

"Cham soc khach hang - Phat huy loi thé canh tranh" ctia Business Edge (2008),
chim soc khach hang 12 duoc mé ta 1a mot tap hop cac hoat dong, chién lugc va phuong
thirc ma doanh nghiép thuc hién dé dap tmg va vuot qua mong doi ctia khach hang, tir
d6 khong chi giai quyét cac van dé hay nhu cu ciia khach hang ma con xay dung va
duy tri méi quan hé lau dai va bén viing véi ho. Cham séc khach hang khong chi 1a viéc
cung cap dich vu hay hd trg khach hang sau khi ban san pham, ma con 1a mét chién luoc
dai han nham gia ting sy hai long, 10ng trung thanh cta khach hang va cai thién trai
nghiém ctia ho trong sudt qua trinh twong tac véi doanh nghiép. Viéc cham soc khach
hang hi€u qua s€ giup tao ra sy khac biét va loi thé canh tranh cho doanh nghiép, vi
khach hang cam théy dugc quan tdm va danh gia cao, dan dén viéc ho s& tiép tuc lua
chon san pham hodc dich vu ciia doanh nghiép d6 trong tuwong lai.

1.2.2. Vai tro cua viéc cham soc khach hang

a. Thu hut khach hang va tao su két noi:

Cham soc khach hang 1 hoat dong mang tinh chién luoc cia Cong ty dé tiép cén,
thu hat khach hang hién tai va tuong lai ca bang 1y tri va tinh cam, tao nén tang cho viéc
xay dung su gin két lau dai ciia khach hang d6i v6i doanh nghiép, tir d6 tao diéu kién
gitp doanh nghi€p duy tri khach hang hién tai, tao ra khach hang trung thanh va thu hut
duoc khach hang tiém nang. Cung voi sy dang tin cdy cua san phém, dich vu, cham séc
khach hang mang lai cho khach hang su hai 10ng va théa mén ngang bang tham chi 1a
cao hon mirc d0 ma ho mong doi. Cham séc khach hang tao nén mot sgi day vo hinh
rang budc, giit chan khach hang. Tir chd giit chan duoc khach hang dén bién ho trd thanh
khéach hang trung thanh hoan toan khong kho khan gi. C6 dugce khach hang trung thanh,
doanh nghiép s€ gidm bot dugc ganh ndng cua ap luc canh tranh. Véi khach hang trung
thanh, doanh nghiép s& duy tri duoc muc d6 doanh thu nhét dinh hang ky, ngoai ra co
thé ting doanh thu bang viéc gidi thiéu san pham mai cho khach hang trung thanh. Mic
du d6i tuong ciia hoat dong chiam soc khach hang 1 khach hang hién tai va muc dich 1a
duy tri khach hang hién tai, nhung néu cham séc khach hang tot thi n6 ciing tac dong
tich cyc dén viéc chinh phuc khach hang tiém niang. Piéu d6 c6 nghia la néu mot khach
hang nao dé dugc phuc vu tdt, ho s& nodi véi nhirng nguoi khac (gia dinh, ban be, déng

nghiép) vé su hai 10ng ctia ho. Mot cach vo tinh, ngudi khach hang nay di quang cdo vé



doanh nghiép v&i cac khach hang tiém ning. Hinh anh, uy tin ctia doanh nghiép duoc to
dam trong mat ho va kha ning ma nhitng ngudi ndy s& dén v6i doanh nghiép khi c6 nhu
cu 1a rat 1on.

Tuy nhién day ciing 14 con dao hai lui, vi s& that tai hai néu c6 mot khach hang
khong hai 10ng v6i doanh nghiép va phan nan véi nhitng ngudi xung quanh vé diéu do.
Viéc phat tan cac thong tin, hinh anh khong dep bao gio cling nhanh va c6 hiéu tng hon
nhiéu so véi viéc quang cdo bat cr mot san pham nao, dan dén hinh anh, uy tin cua
doanh nghiép bj lung lay, khach hang hién tai mat 1ong tin, khach hang tiém ning chuyén
sang quan tim dén san pham ctia doanh nghiép khac.

b. Tdang thi phan va mire do tiéu ding, sir dung san pham, dich vu:

Thuec hién tét cong tac cham soc khach hang, doanh nghiép sé giy dung duoc 1ong
tin ctia khach hang, duy tri dugc lugng khach hang trung thanh, phat trién thém duoc
nhiéu khach hang tiém nang, kich thich nhu cau va mirc d6 tiéu ding san pham, khuéch
trwong duoc hinh anh va uy tin, tir 6 mé rong thi phan, ting doanh thu va loi nhuén.

c. Cham séc khdach hang givip doanh nghiép tao loi thé canh tranh trén thi truong:

Véi su phét trién nhu vil bio ciia khoa hoc cong nghé hién nay, cac doanh nghiép
dd c6 nhiéu loi thé trong viéc cho ra doi cac san phém, dich vu v6i chét luong mong
mudn. Vi vay, trén thi trudng ngay cang xuat hién nhiéu nha cung cap gidi thiéu cac san
pham, dich vu véi chét lwong va gia ca tuong duong. Piéu d6 dem lai cho khach hang
nhiéu co hoi lya chon hon. Viée dung cong cu gia dé gianh quyén kiém soat trén thi
truong (dinh gia thip hon cac ddi tha canh tranh) d3 tré nén 15i thoi. Boi, d6i voi nha
san xuat, yéu t6 gia tic dong manh mé dén doanh thu va san luong, do d6 c6 anh hudng
dén loi nhuan. Chinh vi vay, doanh nghiép khong thé sir dung bai toan ha gia nhu mot
vii khi canh tranh, diéu quan trong 13 doanh nghiép cin xdy dung mot chinh sach gia
linh hoat, vira dam bao bu dip duoc téng luong hao phi binh quan va kinh doanh ¢ 13i,
dua trén quan hé cung - cau thi truong, dd co dan cua nhu cAu va mtrc do canh tranh,
kich thich dugc nhu cau ctia khach hang... 1a diéu kién vo ciing quan trong dé dimg viing
trong canh tranh va chiém linh thi truong. Trong diéu kién maéi truong kinh doanh canh
tranh khac nghiét nhu hién nay, bén canh yéu t6 chat luong va gid ca, cac doanh nghiép
ngay cang c6 xu hudng su dung cac ky nang cham soc khach hang nhu mdt thr vii khi

loi hai, thé hién vin hoa, triét 1y kinh doanh riéng, dong thoi thong qua d6 doanh nghiép



khuéch trwong hinh anh cta san pham hodc dich vu trong dong dao cong ching, tir d6
tirng bude tham nhap, chiém linh thi truong.
1.2.3. Muc dich cua viéc cham soc khach hang

Muc dich ctia hoat ddng chidm soc khach hang 13 gia ting két ndi, ting ty 16 chuyén
d6i khach hang tiém ning thanh ngudi mua hang va tao diéu kién up-sales hiéu qua.
Diéu nay gitp duy tri mdi quan hé lau dai voi khach hang va tao sy trung thanh véi
thuong hi¢u.

Viéc hai long véi san pham hay dich vu s& anh hudng rat quyét dinh dén hanh vi
mua sau nay. Muc d¢ théa man hay khong thdéa man ctia ngudi ti€u dung da qua mua
hang hoa thé hién mdi trong quan giita nhimg mong doi va thudc tinh st dung duoc
chap nhan ciia san pham mang lai. Khi khach hang cam thdy dugc quan tdm va giai
quyét thoa déng cac van dé ciia minh, ho s& c6 xu hudng quay lai va tiép tuc sir dung
san phém, dich vu ctia doanh nghiép.

Nhitng muc dich quan trong ctia viéc cham séc khach hang d6i véi doanh nghiép:

e Mang lai sy hai long va trung thanh cia khach hang

e Duy tri, phét trién san pham/ dich vu

e Xay dung hinh anh thuong hi€u tich cuc

e Thu thap nhirng théng tin phan hdi va cai thién san pham dich vy bo ich tir
khéach hang

« D& xuit cac bién phap, cai thién hon cac diém manh cta doanh nghiép dé gitr
chan va thu hat thém nhiéu khach hang tiém nang.

1.3. Nghiép vu cong tiac chim séc khach hang tai doanh nghiép
1.3.1. T6 chirc b mdy chiam séc khdach hang

Cong tac cham soc khach hang khong chi don thuan 13 cong viée cua riéng mot bo
phan, mot ca nhin nao d6 phai thuong xuyén tiép xtc voi khach hang ma thudc vé toan
bo nhan vién trong doanh nghiép. Moi thanh vién trong doanh nghiép, tir cap thap nhat
dén cép cao nhit déu co trach nhiém cung cép dich vu cham soc khéach hang, tao ra mot
day chuyén dich vu khach hang. Mot khi day chuyén bi pha v& & mot khau nao dé thi
khach hang khong thé nhan duge chat lugng dich vu chim séc tét nhat. Diéu nay khong
chi anh huong dén doanh thu ma con tic dong dén uy tin, hinh anh ctia doanh nghiép
trén thi truong canh tranh néi chung. Trong diy day chuyén cham soc khach hang, nhiing

ngudi & dau tuyén dong vai trd quan trong nhat. Vi ho 1a dai dién cho doanh nghiép tiép



xuc véi khach hang, giai quyét nhitng xung dot véi khach hang. Khach hang danh gia
ho tt hay x4u ciing chinh 13 danh gia doanh nghiép. Vi vy, ngoai nhirng kién thirc vé
cham soc khach hang thong thudng, nhitng nhan vién nay phai thuong xuyén trau doi,
duoc dao tao, cap nhat nghi€p vu va c6 thai do ding dén, tich cuc vé cong viéc va khach
hang.

1.3.2. Xdy dung co so dit liéu khdach hang

Mubdn xay dung dugc co s¢ dit licu khach hang, ban than mdi nhan vién ban hang
va doanh nghiép phai xac dinh cac ngudn tim kiém dir liéu khach hang. Theo kinh
nghiém thi truong thue té, cac doanh nghiép thuong dua vao ngudn khach hang sén co
dé khai thac quan hé va tiép can cac ddi twong khach hang méi. Mic du ngudn nay co
thé mang lai nhitng hiéu qua cao nhung ) luong lai khong 16n va s€ dan can kiét hodc
1a khong thé véi nhirng nhan vién ban hang méi, doanh nghi¢p mai thanh lap Mot s it
doanh nghiép phan phdi cho cac hang ¢ tén tudi dugc hd tro cac dir liéu khach hang
quan trong mua tir cac cong ty thong tin thi trudng c¢é danh tiéng.

Do déac tinh thi truong luon bién dong, tinh chinh x4c cua cac nguén dit liéu c6 thé
thay d6i theo thoi gian. Nhu cau dit ra 1a phai lién tuc cap nhat co s dit liéu khach hang
dam bao dir liéu ludn "song".

MJi nhéan vién ban hang c6 cach quan 1y dit liéu khac nhau tity vao yéu cau quan
Iy ciia mdi doanh nghiép, c6 thé bang phan mém quan 1y chuyén dung, ¢ thé bang céac
chuong trinh phan mém don gian c6 san hodc bang s tay. Tuy nhién, viéc quan 1y phai
duogc thuc hién thong nhat, lién tuc trong ndi bd doanh nghiép. Du quan Iy bang phuong
thirc nao ciing chti yéu dya trén 3 phan chinh:

- Thong tin lién lac: tén, dia chi, dién thoai, ngudi lién hé...

- Thong tin theo d&i xuc tién ban hang: danh gia tiém ning, nhu cau, lich sir va
phuong thirc lién hé, ké hoach...

- Thong tin ban hang: lich stt mua, thanh todn, cham séc, phuong thirc xtc tién da
su dung.

Thong tin chi tiét phy thudc vao cach thic quan 1y va nhu ciu cia mdi doanh
nghiép. Thong qua nhiing thong tin niy, doanh nghiép c6 thé danh gia tiém niang khach
hang/thi trudng, phuong phap xic tién c6 hidu qua nhat. Ngoai ra viéc quan 1y ciing gitip

doanh nghiép danh gi4 hi¢u qua lIam viéc cua tung nhan vién ban hang.



1.4. Phwong thirc cham séc khach hang

Theo nghién ctru ctia TS. Nguyén Thi Vi Hong (2012, trang 17). Cac phuong thirc
chiam soc khach hang hién duoc cac doanh nghiép thuc hién rat phong pha, mdi phuong
thirc ¢6 mot vu diém hay nhugce diém nhat dinh. Dé lwa chon phuong thirc phu hop
doanh nghiép phai cin ¢t vao yéu cau ciing nhu ngudn lyc cia minh. C6 thé chia cac
phuong thirc cham séc khach hang gdm 4 loai sau:

e Cham séc truc tiép, tap trung:

La hinh thirc cham s6c¢ khach hang tai trung tdm dich vu khach hang dit tai cac dia
diém c6 vi tri thuan loi. Nguén luc dé thuc hién céc cong viéc nay chu yéu la do cac
chuyén gia vé chim s6c khach hang véi cac phuong tién k¥ thudt, co s¢ vat chat hién
dai, tu van cho khach hang vé san phém, dich vu, huéng dan sir dung, thanh toan, doi
hang.

Uu diém: Qua giao tiép tryc tiép, nguoi ban hang c6 co hoi hiéu rd khach hang
hon, nhan biét duoc thai do cua khach hang tir d6 c6 thé diéu chinh hanh vi ctia minh.
Ngoai ngdn ngir 101 nodi, con c6 su tac dong ctia ngdn ngir co thé, hiéu qua biéu dat s&
t6t hon.

Nhurge diém: Chi phi xay dung Trung tim Dich vu Chiam séc Khach hang rat 16n.
S6 luong dia diém bi han ché, tap trung noi dong dan cu, mat do khach hang cao. Khong
phai khach hang nao cling co diéu kién dén tan noi dé duoc phuc vu.

e Cham soc truc tiép, phan tan tai cac dia diém ban hang:

Tai dia diém cta khach hang, hinh thirc nay duoc ap dung ddi vé6i cac nhom khach
hang 16n, khach hang dac bi¢t. Doanh nghi€p cir nhan vién cham séc¢ khach hang chuyén
nghiép vé cham soc khach hang dén tan dia chi cta khach hang.

Uu diém: S6 luong khach hang dugce cham soc ting 1én dang ké boi mang ludi
diém ban hang rong hon rat nhiéu so véi cac Trung tdm chim séc khach hang. Chi phi
dau tu khong dang ké.

Nhuwoe diém: Chét luong cham soc khach hang bi han ché do k¥ ning, trinh d6 cua
nhan vién ban hang, chi dap tmg dugc nhiing yéu cau théng thuong, thong tin don gian.
Cham s6c khach hang chi 1a cong viéc kiém nhi¢m khong phai nhi¢ém vu chinh nén nhan
vién khong toan tdm toan y vao hoat dong d6. Pham vi 16n, rai rac do do gay kho khan
cho cong tac dao tao.

e Cham soc truc tiép, phan tan tai dia chi khach hang:



La hinh thirc dugc thyc hién ngay tai cac diém ban hang, quay giao dich - noi tiép
xuc truc tiép dé thuc hién cac giao dich voi khach hang. Nhan lyc dé thyc hién 13 do
nhan vién ban hang dam nhiém - ho vira 1a nguo1 ban hang vira 1a nhan vién cham soc
khach hang.

Uu diém: Hiéu qua rat cao, chimg to sy quan tdm ctia doanh nghiép danh cho
khach hang.

Nhuege diém: Doi hoi doanh nghiép phai c¢6 luc lugng chuyén vién cham soc khach
hang dong dao.

e Cham séc gian tiép:

La hinh thtc cham s6c khach hang dugc thuc hién qua cac phuong tién lién lac
hién dai: dién thoai, internet. Ngay cang dugc ung dung rong rai. V4i hinh thic nay,
doanh nghiép can c6 phai to chirc doi ngii nhan vién c6 chuyén mén, thiét 1ap hé thong
thong tin da phuong tin da phuong tién phuc vu khach hang.

Uu diém: Pem lai loi ich cho ca khach hang 1an doanh nghiép. Khach hang dugc
phuc vu bt ¢t luc ndo, bat ¢t noi dau, khong can dén cac diém ban hang hodc Trung
tam dich vu khach hang, khong can doi gio mo cira. Doanh nghiép tiép can v6i nhicu
d6i twong khach hang voi chi phi khong qua cao.

Nhueoe diém: Noi dung cac hoat dong cham soc chi 1 su trao d6i thong tin. Khong
tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét duogc tim trang, thai d0 cua khach hang,
khong thé 1am ho hai long hon.

1.5. Nguyén tic chim séc khach hang

Theo nghién ctru caa TS Nguyén Thi Vii Hong (2012). Pé dat dugc cac muc tiéu
kinh doanh d¢é ra, trong hoat dong Cham séc khach hang, doanh nghiép can tuan tha cac
nguyén tic sau:

- Ban nhirng thir khach hang can.

- Chdm soc theo nhém khéch hang.

a. Ban nhitng thir khach hang can

M3di san pham, dich vu c6 nhiing dic diém, tinh ning khac nhau, ddp tng nhiing
nhu cau, myc dich cta nhitng d6i twong khach hang khac nhau. Vi vy, chu ky séng cta
san pham, dich vu chi thuc sy bat dau khi né dap tng duoc cdc mong mudn, doi hoi ciia
khach hang. Ban nhimng thir khach hang cin chinh 13 tu twéng chi dao ciia Marketing

hién dai. Nam bat duoc tim 1y va mong mudn cia khach hang 13 yéu t6 quan trong hang



dau trong bt ctr chién luoc cham soc khach hang nao. Chi khi nao ban biét dugc khach
hang thuc sy mong mudn nhitng gi thi lic d6 ban méi chim s6c khach hang mét cach
hiéu qua va chu d4o nhat. Tuy rang nhiing hoat dong cham soc khach hang chi nham gia
tang gia tri cho san pham cbt 16i nhung né chi thyc sy 1am khach hang hai long khi n6
1a can thiét v6i khach hang. Doanh nghiép khong thé ty dé ra noi dung chiam séc khach
hang dua trén suy nghi chii quan ctia minh ma can phai dwa vao mong mudn cta khach
hang: ho mudn dugc phuc vy nhitng gi va nhu thé nao?

Lién quan dén nguyén tic nay, doanh nghiép can xac dinh hai van dé: d6 1a noi
dung va mirc do cham séc khach hang.

Noi dung chim séc khach hang phan anh nhirng hoat dong cu thé ma doanh nghiép
s& tién hanh dé phyc vy khach hang. Chang han: xay dung nhiing ké hoach cu thé dé
cham soc khach hang, phan loai cac nhom khach hang, hoac xay dung mdt trang Web
riéng vé cham soc khach hang, giup khach hang co thé dat hang, thay doi don hang,
thanh toan, toa dam... qua mang. Hay to chtrc cac chuong trinh giao luu, gap g v6i khach
hang hoic mot nhm khach hang 16n dé tao méi truong cho khach hang va doanh nghiép
gan gili v6i nhau hon, qua d6 c6 co hdi cho khach hang bay to nhitng khé khan, thic
mic hay nhitng diém chwa hai 10ng ctia ho. Qua dé doanh nghiép c6 thé nim duoc chinh
xac cac thong tin phan hoi tir phia khach hang, trén co s& d6 c¢6 nhitng diéu chinh cho
phu hop.

Muc @6 chim séc khach hang thé hién céac chi s6 vé chat luong, khéi luong, quy
md, tin suét... tién hanh céc hoat dong trén. Mot hoi nghi khach hang co thé gSm vai
chuc hay vai tram khach hang, c6 thé dugc t6 chirc nira nim mot lan hay ca nam mdt
lan. Qua ky niém cho khach hang nhan dip ndm méi thé chi 1a mot tam buu thiép, mot
cudn lich nhung ciing ¢ thé 1a mot moén qua dit tién hon.

Di nhién ndi dung cham soéc khach hang cang da dang va mirc d6 cang 16n thi
khéach hang cang hai long. Tuy nhién viéc thuc hién mot chuong trinh chdm séc khach
hang con phy thudc vao kha nang ctia doanh nghiép (nguon lyc tai chinh, nhan sy...) ¢6
nghia 14 phai dam bao ké hoach chiam séc khach hang c6 tinh kha thi. Théng thuong
doanh nghiép s& quyét dinh vé ndi dung va mirc d6 cham soc khach hang dua theo cac
yéu t6 sau:

- Nhu cau ciia khach hang

- Hoat dong cham séc khach hang cua ddi thu canh tranh
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- Kha nang dap ung cua ban than doanh nghiép

b. Cham soc theo nhom khdch hang

Thay vi ap dung mot phuong phap cham soc khach hang chung cho tat ca, doanh
nghiép phan chia khach hang thanh cac nhém dya trén nhitng dic diém chung nhu nhan
khau hoc, hanh vi mua sim, hodc gia tri ma ho mang lai. biéu nay cho phép doanh
nghiép hiéu sdu hon vé nhu cdu va mong mudn cua timg nhém vira han ché dugc chi
phi, tir do tao ra nhirng trai nghiém phu hop va hiéu qua hon.

Céc chién lugc chim soc theo nhom ciing gitip nang cao sy hai long cua khach
hang, vi mdi nhém déu nhan duoc su quan tadm va cham soc phu hop véi dac diém cua
minh.

1.6. Noi dung hoat dong cham séc khach hang
1.6.1. Quy trinh hoat dong cham soc khach hang

a. Cham soc khach hang trudc khi ban

La nhitng hoat dong dau tién giup nguoi ban, hay doanh nghiép tao dyng niém tin
trong long khach hang. Cham soc khach hang trude ban hang chinh 13 tién dé quan trong
dé cho quy trinh cham soc sau ban hang dién ra thuan loi hon. Pé dat dugc dicu nay
doanh nghiép can c6:

Mouc tiéu:

Thu thap vé thong tin khach hang, nhu cdu, mong mudn va hanh vi nhu: Ho tén,
tudi, gidi tinh, dia chi, nghé nghiép, sé dién thoai, van dé khach hang dang gap phai, loi
ich khach hang mong mudn,...

Sau d6 s& trién khai cach thirc tiép can khach hang, truc tiép hoidc gian tiép.

Khuyén khich khach hang tuong tac v6i doanh nghiép thong qua cac kénh truyén
thong nhu website, mang xa hoi, hodc céac sy kién truc tuyén, giup xay dung mdi quan

hé bén chit tir trude khi mua hang.
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Phwong thirc thuc hién:

Xac dinh muc tiéu

v

Tim kiém data khach hang

.

Tiép can khach hang
Gidi thiéu san pham dich vu

.

Xay dung data khach hang

So do 1.1: So d6 quy trinh chdm séc khéch hang triede khi ban
(Nguon: TS. Pham Duy Tién, 2022, trang 26)

Xac dinh muc tiéu: Cham s6c khach hang trude khi ban tao dung sy nhan thire, thu
hut sy quan tAm va xay dung moi quan hé v&i khach hang tiém ning, nham chuédn bi nén
tang cho qua trinh quyét dinh mua hang sau nay. Qua trinh cham séc khach hang dé dat
duogc hiéu qua budce dau tién quan trong d6 chinh 14 xac dinh khach hang ctia minh 12 ai
nhu: tén, tudi, gidi tinh, nghé nghiép, s6 dién thoai, ngan sach.

Tim kiém data khach hang: Dé thu thap va phén tich dit liéu khach hang giup doanh
nghiép hiéu r6 hon vé d6i tuong muc tiéu va t6i wru hoa cac chién luge kinh doanh. Data
khach hang can thu thap do 14, tén, tudi, dia chi, s6 dién thoai, nhu cau mong mudn. Muc
dich dé hiéu ré nhu cau va hanh vi cia khach hang, xdy dung 10ng trung thanh va duy
tri moi quan hé lau dai.

Tiép can khach hang: Thong qua cac hinh thirc nhu workshop, email, goi dién
thoai, truyén tai cho khach hang nim rd duoc chi tiét vé thong tin ctia san pham hay dich
vu. Trinh bay that khéo 1éo va ndi bat duoc gia tri 1g1 ich mang lai cho khach hang. Béng
thodi can tao mdi quan hé than thiét v6i khach hang dé ting kha nang chét don.

G161 thiéu san phém dich vu: Muc tiéu 16n nhét cua quy trinh cham séc khach hang
truéc ban hang chinh 1a nhanh chéng chét duge don hang hay hop dong. Trude tién,

nhan vién cham so6c khach hang can hi€u rdo vé cac loai san pham/dich vu ma doanh

12



nghiép dang cung cip nhu dic tinh, gia ca, su khac biét. Bé chdt don hay hop dong
nhanh chéng, nhan vién chim soc khach hang con phai nhay bén va biét nim bt thoi
diém thich hop chét hop dong, giao dich véi khach hang.

Xay dung data khach hang: Sau khi thu thap thong tin khach hang, doanh nghiép can
xay dung hé thong luu trir va bao mat data khach hang bang nhiéu cach. Dé phan loai dix
liéu theo cac yéu tb quan trong nhu do tudi, gidi tinh, vi tri dia ly, hanh vi mua sam, hodc
cac nhom khach hang muc tiéu dé cong tic chiam soc khach hang dugc t6t nhat.

b. Giai dogn trong khi ban

Mouc tiéu:

Qua qua trinh tiép can va gidi thiéu san pham, cac doanh nghiép tién hanh qua
trinh cham soc khach hang trong khi ban, thong thuong s& huéng dén cac muc tiéu nhu:

- Tiép can duoc khach hang

- Thuyét phuc duogc khach hang

- Thuc ddy quyét dinh mua cua khach hang

Phuong thire thuce hién:

Cung cap thong tin

h 4

H6 tro khach hang

Y

Tang cuong quyét dinh mua hang

So do 1.2: So do quy trinh cham séc khdch hang trong khi ban
(Nguon: TS. Pham Duy Tién, 2022)

Giai doan nay tip trung cung cap day du thong tin, 1oi ich, diém manh vé san pham,
dich vu ctia doanh nghiép dé huéng khach hang dén quyét dinh mua.

Gidi thiéu va hd trg khach hang vé cac ho so hodc tha tuc dé khach hang dugc
quyén s& hiru san pham, dich vu.

Tang cudng quyét dinh mua théng qua viéc tim hiéu nhu cau thyc sy, tai chinh,
nhirng kho khin va vuéng mic dé giai quyét mot cach pha hop cho khach hang va sau
d6 hudng dan, hd trg khach hang sir dung san phrflm dich vu
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c. Giai doan sau khi ban

Dé giup cho doanh nghiép gia ting sy hai long va trung thanh cta khach hang. Xay
dung quan h¢ hop tac lau dai voi khach hang. Cham soc sau ban hang s€ giap khach
hang ghi nhé thuwong hiéu t6t hon.

Muc tiéu:

- HO tro, giai quyét cac van dé phat sinh

- Thu thap thong tin phan hoi, cai thién san pham/ dich vu

- Tao dung su hai long va trung thanh cua khach hang

Phuong thire thuce hién:

Lién lac, theo doi khach hang

.

Chu dong tiép can, phuc vu
khach hang

-

Tao cac chuong trinh wu dai

.

Giai quyét khiéu nai

.

Khai thac nhu cau tiém an

So do 1.3: So do quy trinh cham séc khach hang sau khi ban
(Nguon: TS. Pham Duy Tién, 2022, trang 29)

Lién lac, theo doi khach hang: Tan dung triét dé cac phuong tién nham gilr lién
lac, theo ddi va kip thoi phuc vu khach hang. Doanh nghiép ciing nén c6 riéng it nhat
mot s hotline dé khach hang cha dong lién hé khi can duoc hd tro.

Chu dong tiép can, phuc vu khach hang: Cha dong quan tim va hoi han vé trai
nghiém su dung san phém hay dich vu, dé biét duoc cam nhan khi st dung san phém/
dich vu cta doanh nghi¢p, qua s6 dién thoai hay trang mang xa hoi cua khach hang.
Bing su chu dong dé doanh nghiép s& khién cho khach hang cam nhéan dugc su tran
trong va quan tam.

Tao cac chwong trinh wu di: Nén c6 chinh sach vu dai riéng d6i voi khach hang

trung thanh, muc dich dé tao thién chi ctia doanh nghiép ddi véi khach hang.
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Giai quyét khiéu nai: Néu nhan duoc su khiéu nai tir khach hang, bd phan cham
soc khach hang cAn nhanh chong xem xét va dua ra phuong an giai quyét thoa dang nhat
cho khach hang.

Khai thac nhu ciu tiém an: Sau khi khach hang d3 mua hang, b phan cham soc
khach hang phai tiép tuc tiép can tir d6 khai thac thém nhiing van dé va nhu cau khéc,
lién quan dén san pham/ dich vy ctia doanh nghiép. Tir 46 ddy manh hiéu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép mot cach triét dé nhat.

1.6.2. Cdc yéu to anh hwéng dén hoat dpng chim séc khdch hang

a. Yéu t6 sw thudn tién

Puoc hiéu 14 tt ca cac hoat dong tao diéu kién dé khach hang dé dang dén véi san
pham, véi nha cung cép, thuan loi trong mua ban va tiéu dung san pham. Trong d6 céc
yéu t chi phéi manh dén sy thuan tién bao gém:

Dia diém: Su thuin tién vé vi tri dia 1y s€ lam cho dia diém ma doanh nghi¢p dat
try s& ¢6 tinh hap dan. Céc dia diém ban hang diém diéu tiét mua hang dong thoi ciing
chinh 1a diém t6i uu giao nhau giita nguoi ban, khach hang, nguoi tiéu ding trén clng
mot thi trudng. Hé thong giao thong va boc d& hang hoa ciing tac dong manh dén tam
Iy su thudn tién ddi voi khach hang, viée st dung giao thong v6i mat d6 ngay cang nhiéu,
khach hang ngay cang quan tim dén khoang cach, thoi gian va mitc d6 tiéu thu nang
luong,... Viéc chon mét dia diém thuén tién cho khach hang s& 1a mot loi thé 1on ddi véi
doanh nghiép.

Thoi gian hoat dong: Viéc chi cung cap dich vu chiam séc khach hang trong khung

gid hanh chinh khién khach hang gip khé khin khi can dugc hd trg ngoai gid. Khach
hang luén mudn nhitng thic mic ctia minh dugc giai quyét ngay 1ap tic, bat ké ngay
hay dém. Cho du 13 viéc dat mua san pham, hd tro k¥ thuét, giai quyét cac vin dé véi
hoa don, hodc don gidn chi la tim kiém cac thong tin vé san phém hodac dich vu, khach
hang s€ lam vi¢c do6 khi ho can, theo thoi gian cua ho, chir khong phu thudc vao thoi
gian 1am viéc cua doanh nghiép. Néu doanh nghiép khong dap tng ngay dugc yéu cu
nay cua khach hang, rd rang no s€ trd thanh mot bat loi trong viéc canh tranh voi ddi tha
trén thi truong.

Phurong thirc thanh todn: C6 thé thuc hién béng hinh thirc tra br:ing tién mat, br:ing

thé ATM no1 dia, thé Visa/Master, bé'mg chuyén khoan,.hoac theo su thoa thuan cua cac

bén. Co thé tra 1am mot lan, tra nhidu lan hay tra theo dinh ky... hodc tuy thudc vao cach
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thirc ma cac doanh nghiép va khach hang thoa thuan. Viéc cung cap céc tiy chon tra tién
khac nhau cho khach hang rat c6 loi cho doanh nghiép, do viéc thanh toan d& dang,
khach hang cé nhiéu kha ning thanh toan nhanh hon so véi khi khach hang cé cac luva
chon han ché, tir d6 giup gia ting doanh sb ciia doanh nghiép.

b. Yéu t6 con ngueoi

Con ngudi trong cham soéc khach hang 13 yéu t6 quyét dinh dén tién trinh quyét
dinh mua hang hay duy tri viéc mua san phém, dich vy cua doanh nghié¢p. Khach hang
s& danh gia va lya chon noi ma ho muén mua hang. Con ngudi chinh 13 van dé ma nhiéu
khach hang phan nan vé thai d6 tiép xtic ctia nhan vién va vé cac k¥ ning cta nhan vién.
Ttrc 1a khach hang s€ chon nhitng san phém, dich vu ma noi1 d6 ¢6 dich vu cham séc
khach hang t6t hon.

Bé6 phdn cham séc khdch hang e6m hai luc lwong:

Luc lugng gian tiép: hd tro cac bd phan truc tiép giao dich vo1 khach hang thuc
hién nhiém vy, ho c6 thé 1a giam ddc doanh nghiép, cac phong ban chirc ning hay nhiing
nhén vién hau can, nhan vién bao vé ctia doanh nghiép.

Luc luong tiép xuc truc tiép voi khach hang: thay mat doanh nghiép chiam soc
khach hang, hoat dong giao tiép c4 nhan hoa dich vu va tac dong vao mirc d6 thoa man
ctia khach hang. Mirc d6 khong dong nhit cua hoat dong giao tiép ca nhan nay la rat
cao, co thé khic phuc dugc nhugc diém nay béng viéc thiét ké kich ban dich vu tuong
d6i dong nhat, hoat dong dao tao dugc tién hanh thuong xuyén dé chuin héa cic quy
trinh cung tmg song song voi ché do kiém tra, kiém soat ctia bd phan quan 1y.

Bao go”‘m.'

Thai d6 phuc vu khach hang: Mot nhan vién ¢6 thai do niém nd, than thién, kién
nhan va biét léng nghe s€ tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Nguoc lai, néu
nhan vién thiéu kién nhan, khong chuyén nghiép hodc c6 thai d6 khong tét, khach hang
s& d& mat thién cam vé6i thuong hiéu.

K¥ ning giao tiép va xir Iy tinh huéng: Nhan vién cham soc khach hang can c6 k¥
ning giao tiép tot dé truyén dat thong tin mot cach rd rang, d& hiéu va giai quyét van dé
mot cach hidu qua. Kha nang xir Iy tinh hudng ciing rat quan trong, dic biét trong nhiing
truong hop khiéu nai hodc khach hang khong hai long.

Su am hiéu vé san phém va dich vu: Mot nhan vién cham séc khach hang gidi

khong chi can c6 k¥ nang giao ti€p ma con phai hiéu rd san pham hoac dich vu cua
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doanh nghiép. Piéu nay giup ho c6 thé tu van chinh xac, hd trg khach hang nhanh chéng
va tao niém tin voi khach hang.

Kha ning 1am viéc nhom va phdi hop giita cic bd phan: chim soc khach hang
khong chi 14 trach nhiém cua mot bo phan ma can sy phdi hop giita nhiéu phong ban
khac nhau nhu ban hang, k¥ thudt, van hanh va tai chinh. Néu nhan vién cham soc khach
hang c6 thé 1am viéc nhom hiéu qua, qué trinh giai quyét van dé cho khach hang s&
nhanh chdng va chuyén nghi¢p hon.

c. Yéu té San phcfm/chh vu

Chat lwong san pham/dich vu 13 mét trong nhitng yéu td quan trong dé nang cao
loi thé canh tranh cho doanh nghiép, anh huong tich cure dén su hai long ciia khach hang.

Céc chién lugc Marketing tao ra suc hép dan, thu hut ngudi mua va tao loi thé canh
tranh cho cac doanh nghiép, thi chat luong san phém/dich vu la yéu to dé léy duoc su
trung thanh cua khach hang v&i doanh nghiép. Do mdi san pham déu c6 nhimng thudc
tinh khéc nhau. Cac thudc tinh nay duoc coi 1a mot trong nhitng yéu t6 co ban tao nén
loi thé canh tranh cua mdi doanh nghi¢p. Khach hang hudng dén mot thude tinh ndo d6
ma ho cho 1a phi hop nhat véi minh va ¢6 sy so sanh véi cac san pham/dich vu ciing
loai. Bo1 vay san phém/dich vu ¢6 thudc tinh chét lugng cao la mot trong nhiing can cur
quan trong cho quyét dinh lwa chon mua hang va nang cao kha ning canh tranh cta
doanh nghiép.

San pham/dich vu chét lugng dap Gmg dugce nhu cau cua khach hang thi khach
hang s& ¢6 trai nghiém t6t. Bén canh d6 can cung cip thém cac dich vu di kém nhu van
chuyén, cac wu dii cho khach hang trung thanh, qua cudi nim dé tao nén long tin dbi
v6i khach hang.

Trong diéu kién ngdy nay, nang cao chét lugng san pham/dich vu 1a mét trong cac
chién luoc dé ton tai va phat trién doanh nghiép mot cach bén virng dong thoi ciing 1a
cO sO quan trong cho viéc déy manh qua trinh hoi nhap, giao luu kinh té va mo rong trao
d6i thuong mai qudc té ctia cac doanh nghiép. Chat lugng san pham/dich vu cé y nghia
quyét dinh dén nang cao kha ning canh tranh, khang dinh vi thé cia san pham, hang hoa
va thuong hi€u cua doanh nghiép trén thi trudng canh tranh khdc liét hién nay.

d. Co 56 vdt chat

Co s& vt chit 13 tp hop cac tai san hitu hinh bao gdm trang thiét bi, may moc,

van phong, khong gian giao dich va cac ha tang ky thuat ma doanh nghiép sir dung dé
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phuc vu cho qua trinh kinh doanh va cham soc khach hang. Trong hoat dong cham soc
khach hang, co sé vat chat doéng vai tro quan trong khong chi tao diéu kién thuén loi cho
cac giao dich ma con 12 nhan té anh hudng truc tiép dén trai nghiém va sy hai 10ng cia
khach hang.

Trong do cac véu to chi phoi manh dén co so vat chat gom.:

Khong gian giao dich: Bao gdm quay 1& tan, phong tiép khach, khu vuc trung bay
san pham, vin phong lam viéc. Tat ca déu duoc thiét ké theo tiéu chuan, thuan tién cho
qua trinh giao dich. Khong gian giao dich hi¢n dai, sach s¢€, duoc bd tri khoa hoc s& dé
lai 4n twong tot d6i véi khach hang. Dic biét, trong nhirng nganh dich vu nhu xay dung,
thiét ké, noi that, khach hang thudng danh gia chit lugng dich vu thong qua cam nhan
ban dau vé co s vat chat ciia doanh nghiép. Mot vin phong khang trang, trang thiét bi
tién nghi, khu vuc tiép don khach lich su s& gop phan gia tang su tin tudng va thién cam
cua khach hang.

Trang thiét bi ho tro: May tinh, dién thoai, man hinh tuong tac, h¢ théng may in,
may quét ma vach. Nhiing thiét bi nay giup nhéan vién giao dich nhanh chéng, chinh xéac
va han ché t6i da sai s6t va xir Iy yéu cau ciia khach hang nhanh chéng va chinh xac hon.

Co sd ha téng ky thuat: Puong truyén internet toc do cao, hé théng mang noi b,
camera giam sat, hé thong an ninh bao mat gitip quan 1y hoat dong mot cach hiéu qua
va an toan.

Khu vuc hd trg khach hang: Ghé ngéi cho, may léy s6 thtr tu tu dong, bang dién
tr hién thi tién trinh giao dich, khu vuc nghi ngoi, phong hop kin dé tu van riéng tu khi
can thiét. Giup khach hang cam thay dé chiu trong thoi gian chd doi, ting cudng hiéu
qua trai nghiém cua khach hang.

Co s& vat chat khong chi don thuan 13 ha ting ma con 1a mot phan quan trong trong
viéc xdy dung hinh anh chuyén nghiép va tao niém tin cho khach hang. Viéc dau tu vao
o s& vat chat hién dai, tién nghi chinh 1a mot cach dé doanh nghi¢p nang cao chit luong
dich vu va gia tang sy hai long ctia khach hang.

e. Cong cu cham soc khach hang

Bén canh co s& vat chat hién dai, doanh nghiép can trang bi cac cong cu cham soc
khach hang tién tién nham tdi vu héa quy trinh hd trg, nang cao hiéu qua hoat dong va

gia tang sy hai 10ng cua khach hang. Cong cu cham soc khach hang bao gdm céac phan
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mém, hé thdng quan 1y va cac giai phap cong nghé sd gitp doanh nghiép twong tac véi
khach hang mot cach nhanh chong, chinh xac va thuan tién.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang khoc liét, viéc Gmg dung cong nghé vao quy
trinh cham so6c khach hang da tré thanh xu hudng tit yéu dé nang cao hiéu qua kinh
doanh va gia ting su hai 1ong cta khach hang. Trong d6, cac phan mém hd trg chim soc
khach hang dong vai trd quan trong, gitp doanh nghiép t6i uu héa quy trinh, ning cao
chét luong dich vu va duy tri mdi quan hé bén vitng voi khach hang. Nhimg loi ich chinh
ma phan mém chim soc khach hang mang lai c6 thé ké dén nhu sau:

Phan mém hd trg chdm soc khach hang cho phép doanh nghiép tu dong héa nhiéu
quy trinh twong tac voi khach hang, gitp giam thiéu khoi luong cong viée thu cong va
han ché tdi da sai sot trong qua trinh van hanh. Thong qua hé thdng tuy dong, cac hoat
dong nhu gui email xac nhan, cdp nhat trang thai giao dich, thong bao lich hen hay nhéic
nhd thanh toan déu dugc thuc hién nhanh chong va chinh xac. Piéu nay khong chi gitp
doanh nghiép tiét kiém thoi gian ma con cai thién trai nghiém khach hang thong qua
tinh nhat quan va do tin cay cua dich vu. Ngoai ra, viéc ty dong hda con gitip doanh
nghiép dé dang theo ddi tién trinh cia timg yéu cau hd tro, kip thoi phat hién nhimng van
dé phat sinh va xir Iy nhanh chéng, tir d6 gia ting mirc d hai long cta khach hang.

Mot trong nhitng 1gi ich ndi bat cia phan mém chidm séc khach hang 1a kha nang
quan 1y thong tin khach hang mot cach khoa hoc va hé thdng, cho phép doanh nghiép
Iuru trit, phan loai va theo ddi chi tiét lich sir giao dich cua tig khach hang. Viéc quan
Iy thong tin tap trung gitip nhan vién dé dang tra ctru dir liéu, nim bat nhu ciu va thi
hiéu cua khach hang. Ttr d6, doanh nghiép c6 thé nhan dién duoc nhiing khach hang
than thiét, khach hang tiém ning dé dua ra cac chuong trinh chiam soc phu hop.

Phan mém hd trg cham soc khach hang khong chi gitip doanh nghiép quan 1y thong
tin va twong tac hidu qua ma con nang cao chét luong dich vu théng qua cac hé thong
quan 1y phan hoi.

Viéc ap dung cac cong cu cham soc khach hang giup doanh nghiép toi wu hda quy
trinh 1am viéc, giam thiéu sai s6t va nang cao chat lugng dich vu. Piéu nay gop phan cing

cb 1ong tin ctia khach hang va gia ting loi thé canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.
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CHUONG 2: PHAN TiCH HOAT PONG KINH DOANH VA THUC
TRANG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN CUA CONG TY CO
PHAN XAY DUNG VA NOI THAT THQ QUANG PHAT
2.1. Tong quan vé cong ty Co Phan Xay Dung va Noi That Tho Quang Phat
2.1.1. Théng tin chung vé céng ty

Hinh 2.1: Logo ciia Cong ty C6 Phan Xdy Duwng va Néi That Tho Quang Phdt

Tén tiéng anh: THO QUANG PHAT BUILDING AND INTERIOR JOINT
STOCK COMPANY

Tén viét tit: THO QUANG PHAT.JSC

Vén diéu 1&: 15.000.000.000

Nguoi dai dién: NGUYEN VAN THO

Ma s6 thué: 0401569474

Dia chi: 51 Hoa Phti 7- P. Hoa Minh- Q. Lién Chiéu- Tp Da Ning

S6 dién thoai: 0566.437.777

Website: http://thoquangphat.com

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia céng ty

Thanh lap tir thang 12/2013, THQ QUANG PHAT véi st ménh mang lai nhiing
thiét ké va dich vu xdy dung chét luong cao.

2018: Pinh hudng cong ty phat trién theo mang dan dung, phat trién trén thi truong
toan qudc.

2022: Nghién ctru thi trudng nudc ngoai va 1én ké hoach mé rong thi truong sang
quéc té.
2.1.3. Tam nhin, sit ménh va gid tri cét l6i

> Tam nhin: Chang t6i ludn khong ngimg tim hiéu, nghién ctru va hoc hoi cai
moi dé tich lily, nAng cao gia tri nang lyc va hudng téi mé hinh doanh nghiép khoa hoc.

Tao dung Tho Quang Phat tré thanh mot cong ty theo chuan muc qubc té.

20


http://thoquangphat.com/

» St ménh:

Doi voi nhan su: Xay dung méi truong 1am viée ning dong, lién két va chuyén
nghiép.

Déi véi khach hang, dbi tac: Ton trong va thuc thi nhung cam két d6i voi khach
hang, cung cip nhiing giai phap, dé xuat t6i wu nhat véi muc tiéu mang lai hiéu qua va
nhirng gia tri thiét thuc cho quy khach hang.

Di v6i san pham: Mdi hd so, méi san pham 14 tAm huyét ctia cong ty, luén dam
bao chit luong, tién do, k§ thuit va tinh thAm mj.

> Gia tri cot 1i:

Chit lwong: Cam két cung cap san pham va dich vu chat luong cao, déng thoi
ludn nd luc dé cai thién va phat trién.

Sang tao: Khuyén khich sang tao va tinh than nghé thuat trong cong viéc, tir viéc
tao ra san pham moéi dén cach thuc tiép thi.

Tén trong: Ton trong cic dong nghiép, khach hang va d6i tac thong qua su ton
trong, minh bach va tinh chuyén nghiép.

P6i méi: Khuyén khich viéc mé rong kién thirc, nd lyc tim kiém cach thuc tiép
can méi va hod tro su phat trién c4 nhan.

Nhiing gia tri ndy khong chi tao ra mot nén van hoa tich cuc ma con gitp xac dinh
huéng di va chét luong ciia cong ly. Bat ky quyét dinh nao ciing tuan theo nhitng gia tri
nay, tir viéc lya chon nhan vién, tao dung thuong hié¢u dén cach thuc tiép thi va ban
hang.

2.1.4. Linh vwc/ dich vu kinh doanh

- Cong Ty Cb phan Xay Dyung va Noi That Tho Quang Phat ¢6 linh vure kinh doanh
1a thiét ké va thi cong xay dung cac cong trinh dan dyung tai Pa Ning.

Dich vu kinh doanh:

o Thiét ké

¢ Thi cong

eKiém dinh

e Tu vAn, giam sat

¢ Quan ly du an

e Tham tra du 4n, thiét ké
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2.1.5.1. So dé co céu té chire

2.1.5. So d6 co ciu to chire ciia cong ty

Hoi Pong Quan Tri

Giam Déc
Phong Phong Phong Ké Phong Kinh Phong Phong Ky
Thiét Ké Téng Hop Toan Doanh Marketing Thuat
Thi Céng Kiém Dinh

So dé 2.1: Co cdu t6 chire Cong ty Co6 Phan Xdy Duwng va Néi That Tho Quang Phdt
Nhan xét so' dd co ciu to chirc Cong ty Tho Quang Phit:
So d6 thé hién mot cau trac to chire kha rd rang, cac phong ban dugc phan cip
theo cap bac tir trén xudng, cho thay mot hé théng quéan 1y tap trung.
So do thé hién mot cau tric t6 chirc kha truyén théng trong nganh xay dung, véi
cac phong ban dugc phéan chia theo chirc nang moét cach hop li, rd rang.
2.1.5.2. Chirc nang nhiém vu
a. Hoi dong Qudn tri
Chirc nang:
Lap ra chién lugc phét trién chung cho cong ty.
Quyét dinh cac van d& quan trong lién quan dén hoat dong cta cong ty.
Giam sat hoat dong ctia ban giam doc va cac phong ban.
bai Dién cho Cong Ty ra bén ngoai.
Nhiém vu:
Xay dung tam nhin, st ménh va cadc muc tiéu chién luoc cia cong ty.
Phé duyét cac ké hoach kinh doanh, dau tu.
Giam sat viéc thyc hién cac quyét dinh cta hoi dong.
bai dién cong ty tham gia cc su ki¢n quan trong.
b. Ban gidm doc:
Chirc nang:
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Piéu hanh hoat dong san xuét kinh doanh cta cong ty hang ngay.
Thuc hién cac quyét dinh cua hoi déng quan tri.

Quan ly va giam sat cac phong ban.

Nhiém vu:

Lap ké hoach san xuét kinh doanh hang nam.

Phan cong cong vi¢c cho cac phong ban.

Giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh hoat dong.

banh gia hi¢u qua hoat dong ctia cac phong ban.

c. Phong thiét ké

Chirc nang:

Thiét ké cac cong trinh xay dung dan dung va cong nghiép.

Lap ho so thiét ké k¥ thuat.

Phdi hop véi cac phong ban khac dé hoan thién du an.

Nhiém vu:

Tiép nhan yéu cau cua khach hang va lén y tudng thiét ké.

V& ban vé thiét ké kién tric, két cau, ndi that.

Lap bao céo thiét ké va trinh duyét.

Nghién ctru, cap nhat xu hudng thi truong va cac phan mém, chuong trinh thiét ké moi.
d. Phong tong hop

Chirc nang:

Thuc hién céc cong viéc hanh chinh, van phong.

Quan 1y tai liéu, hd so cua cong ty.

H{ trg cac phong ban khac trong cong viée.

Nhiém vu:

Lap ké hoach va t6 chirc cac cudc hop.

Quan 1y vin phong pham, thiét bi vin phong.

Luu trit ho so, tai liéu,

e. Phong ké todn

Chirc nang:

Thyc hién nhitng cong viéc vé nghiép vu chuyén mon tai chinh ké toan theo ding

qui dinh cia nha nudc vé chuan muc k€ toan, nguyén tac ké toan.
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Theo ddi, phan 4nh sy van dong von kinh doanh cua cong ty dudi moi hinh thirc
va cb van cho ban ldnh dao cac van dé lién quan.

Tham muu cho giam dc vé ché do ké toan va nhiing thay ddi cta ché do qua ting
thoi ky trong hoat dong kinh doanh.

Tham muu cho giam dbc cong ty vé cong tac tai chinh ké toan.

Tham muu cho giam ddc cong ty trong cong tac quan 1y, st dung vén (tai san,
nguyén vat li¢u, nguén Vén, chi phi san xudt kinh doanh).

Phan tich, danh gia tai chinh cua cdc du an, cong trinh trudce khi trinh 1anh dao
cong ty quyét dinh.

Tham muu cho 1anh dao cong ty vé ngudn von va gia dy toan 1am co s6 ky két cac
hop dong voi doi tac.

Thu thap va xt 1y thong tin ¢6 lién quan dén nghiép vu kinh té tai chinh phat sinh
trong cong ty.

DPam bao ngudn von cho cac mit hoat dong san xuat kinh doanh cia cong ty.

Thu hoi v6n nhanh chéng tranh tinh trang bi cht dau tw, khach hang chiém dung von.

Quan 1y, theo ddi ngudn vén ctia cong ty trong cac lién doanh, cong trinh.

Nhiém vu:

Lap ké hoach tai chinh theo thang, quy, ndam dong thoi dinh ky bao cdo hoic bao
c4o theo yéu cau ctia giam ddc vé tinh hinh tai chinh cua cong ty.

Phan tich tai chinh, danh gia vé mit tai chinh tat ca cac du 4n ma cong ty thuc hién.
Kiém so4t chi phi, thu chi.

Quan hé véi ngan hang va cac to chirc tin dung... trong hoat dong vay von trung
han, dai han, ngén han va luu chuyén tién té.

Dénh gia hoat dong tai chinh cua cong ty, dé xuit cac bién phap nhim nang cao
hiéu qua hoat dong tai chinh.

Lap va danh gia bao céo tai chinh theo quy dinh ctia phap luat va diéu 18 ciia cong ty.

Lap va bao cdo ngudn von huy dong cho cac hoat dong dau tu ngan han ciing nhur
dai han.

Ghi chép va hach toan dung, ddy du cac nghiép vu kinh té tai chinh phat sinh trong
qua trinh san xuét kinh doanh cta cong ty, phit hop véi quy dinh ctia nha nude va quy
ché quan 1y tai chinh cta cong ty.

Quan ly luong, thudng cho nhan vién.
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Thuc hién cac tha tuc hanh chinh lién quan dén cong ty.

f. Phong kinh doanh

Chirc nang:

Tim kiém khach hang méi.

Tu van va ban cac san phém, dich vu cua cong ty.

Quan 1y mdi quan hé khach hang.

Nhiém vu:

X4y dung ké hoach kinh doanh ngén han va dai han cta cong ty.

Du béo thuong xuyén vé cung cau, gia ca thi truong vé nganh nghé lién quan.

Béo cdo thong ké vé tinh hinh kinh doanh cua toan cong ty theo dinh ky, tuan,
thang, quy, nam hoic bao cao dot xuat 1én giam doc.

Tham muu cho giam dbc vé cac hoat dong kinh doanh cta toan cong ty.

Tim kiém, tiép nhan va xtr Iy thong tin khach hang.

Thuc hién hoat dong cung cap dich vu t6i khach hang. Cuy thé: chiu trach nhiém vé
viéc chuén bi tai liéu, 1ap bao gid, hop dong, thanh 1y.

Theo ddi vé tinh hinh thanh toan ciia khach hang.

Cham soc khach hang.

Ding tai, cap nhat thong tin trén cic trang website, dién dan.

Luu trir, cap nhat thong tin phuc vu cong tac kinh doanh.

Phéi hop véi cac phong ban trong cong ty dé thuc hién tot cong tac kinh doanh.

g. Phong Marketing

Chirc nang:

Xay dung ké hoach Marketing tong thé va chi tiét cho ting chién dich.

Xay dung va phat trién nhan dién thuong hiéu.

Lén ké hoach va thyc hién cic chién dich quang cdo trén cac kénh truyén thong
khac nhau.

HO trg hoat dong ban hang bang cac chuong trinh khuyén mai, giam gid, ting qua...

Nhiém vu:

Xay dung ndi dung, twong tic v6i ngudi diing va quan 1y cac chién dich quang cao
trén mang xa hoi.

Tim ra diém khéc biét va ndi bat cua dich vu so véi doi tha.

h. Phong Ky thudt
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Chirc nang:

Giam sat qua trinh thi cong.

Kiém tra chat luong cong trinh.

Quan 1y, diéu hanh va kiém tra nhitng viéc lién quan dén k§y thuat, cong nghé.

Quan 1y viéc st dung, stra chira, bao tri, mua sdm bo sung cac trang thiét bi, may
moc phuc vu cho hoat dong san xuét kinh doanh.

Nhiém vu:

Kiém tra ho so thiét ké trude khi thi cong.

Giam sat qua trinh thi céng dam bao dang tién do va chit luong.

Kiém tra nghiém thu cong trinh.

Quan 1y, bao dudng, sira chita hé thbng may moc, thiét bi ciia doanh nghiép.

Quan ly doi ngii ky thuat vién.

J. Thi cong

Thuc hién cac cong viée thi cong xay dung theo ban v& thiét ké va bién phap thi
cong.

k. Kiém dinh

Kiém tra chat luong vat licu, thiét bi thi cong, dam bao chit lugng cong trinh.
2.2. Céc yéu t6 méi trwomg vi md, vi mod tac dong dén hoat dong kinh doanh cia
doanh nghiép
2.2.1. Moi trwong vi mo
2.2.1.1. Méi truomg kinh té

Niam 2024, ting trudng cta nganh xay dung uéc dat 7,8 - 8,2%, vuot ké hoach dit
rala 6,4 —7,3%. Pay la két qua cao nhat tir nam 2020 dén nay, 1a dong luc dan dét cho
ting trudong chung cta nén kinh té. tong san pham trong nudc (GDP) nganh xay dung
udc dat 7,8 - 8,2%. “Pay 1a két qua cao nhat tir naim 2020 dén nay, 1a dong luc dan dat
cho ting truong GDP chung ctia nén kinh t€”, Chanh Vin phong B6 Xay dung cho biét.
Bén canh d6, ty 1& d6 thi hoa toan qudc nim 2024 dat 44,3%, vuot chi tiéu Qudc hoi
giao 1a 43,7%. HAau hét cac chi tiéu phat trién con lai déu dat so v6i ké hoach dé ra.

Vé tinh hinh thyc hién mét s6 chi tiéu ké hoach, téc d6 tang truong ciia nganh Xay
dung 6 thang dau nam 2024 ting 7,34%. Pay la murc ting cao nhat so véi cling ky cac
nim trong giai doan 2020 — 2024. Téc do ting trudng cua hoat dong kinh doanh bt
dong san tang 2,45% so voi cung ky nam 2023. Ty 1€ do thi hda ca nude dat trén 43,1%.
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Ty 18 ngudi dan d6 thi duge cung cip nude sach qua hé théng cap nude tap trung wdc
dat 92,9%. Ty 1¢ that thoat, thit thu nudc sach khoang 16,2%. Ty 1¢ tong luong nudc
thai dugc thu gom va xir ly khoang 17%. Dién tich nha & binh quan dat 26,3m2
san/ngudi. Gia tri san xuét va tiéu thu ciia mot s6 vat lidu xay dung c6 tin hi¢u tich cuc
so v6i ciing ky nam 2023. Trong d6, san xuét xi ming dat 42 triéu tan, ting 9% so véi
cung ky va tiéu thu dy kién dat 43,4 triéu tan, giam 2% so voi cung ky.

Két qua tir nam 2021 dén nay, trén dia ban ca nudc c6 644 du an nha ¢ xa hoi da
duogc trién khai voi quy mé 580.109 cin. Trong d6, s6 lugng du 4n hoan thanh: 96 dy
an voi quy mé 57.652 cin; sé luong du an di khai cong xay dung: 133 dy an véi quy
md 110.217 can; sb luong du an da duoc chép thuan chu truong dau tu: 415 dy an véi
quy mo 412.240 can, 2025 14 nam cudi dé toan nganh xay dung quyét tim ting toc, hoan
thanh thing loi cac nhiém vu tai Nghi quyét Pai biéu toan qudc lan thir XIII cua Pang,
Nghi quyét ctia Qudc hdi vé ké hoach phat trién kinh té - x4 hdi 5 ndm 2021 - 2025. B
Xay dung dit muc tiéu, ty 1& d6 thi hoa toan qudc dat toi thiéu 45%; ty 1& ngudi dan d6
thi dugc cung cap nudc sach qua hé théng cap nudc tap trung dat 95%; ty 1¢ that thoat,
that thu nudc sach tai cac d6 thi dat 15%; ty 1¢ nudce thai do thi duoc thu gom va xu ly
dat tiéu chuén, quy chuin ky thuat quéc gia dat 18,5%. Dién tich nha & binh quan dat
27m?2 san/ngudi; sé lwong cin nha ¢ x4 hoi hoan thanh: wéc hoan thanh trén 100.000
can nha ¢ xa hoi. Sau khi hoan thanh hop nhét véi Bo Giao thong van tai theo chu truong
cua Trung wong, mot s6 chi tiéu, nhiém vu, ké hoach cua céac linh vuc thudc nganh xay
dung s€ dugc xem x¢ét, diéu chinh cho phu hop véi thue tién.
2.2.1.2. Moi truong tw nhién

Khi hau ¢6 anh huéng manh mé dén thiét ké va thi cong cong trinh, dac biét la
trong viéc lya chon vat liéu va ky thuat xay dung phu hop. Nhiét do va do am: Khi hau
nong am, dic biét & cac vung nhiét d61 nhu Viét Nam, yéu cau cac cong trinh phai co
thiét ké thong thoang, cach nhiét tdt va kha nang chiu am mdc cao. Cac vat lieu xay
dung can c6 kha ning chdng mdc, chong oxi hoéa va dé bao tri.

Céc hién tugong thoi tiét: Cac hién tuong nhu bao, i, mua 16n hay kho han sé cé
tac dong 16n dén qua trinh thi cong va duy tri cong trinh. O nhing khu vuc hay xay ra
bao, thiét ké cong trinh phai dam bao tinh viing chac, kha ning chiu gi6é manh, chéng

X01 mon va bao vé cac két cau.
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Bién do6i khi hau: Bién doi khi hau gay ra nhiing thay d6i vé nhiét do, thoi tiét cuc
doan, nudc bién dang va sy thay doi trong cac mua mua, ning.

Yéu t6 ty nhién anh huong manh mé dén viéc thiét ké va thi cong.
2.2.1.3. Moi truong chinh tri-phap ludt

Tinh hinh thé gi6i van tiép tuc d6i mat vai nhidu kho khin, bat 6n kho luong. Trong
nudc, cac hoat dong kinh té - x4 hoi phuc hdi tich cuc, tang truong vuot du bao cua cac
t6 chirc va kich ban diéu hanh d¢ ra, kinh t& vi m6 on dinh, lam phét dugc kiém soat.
Tuy nhién, kh6 khin, thach thtrc van con rat 16n. Quan triét quan diém chi dao, phuong
chdm hanh dong ctia Chinh pha vé6i chu dé diéu hanh nam 2024 13 “Ky cuong trach
nhiém, chu dong kip thoi, ting toc sang tao, hiéu qua bén virng”, ngay tir dau nim, cac
don vi hanh chinh, sy nghié¢p truc thuéc Bo Xay dung va cac doanh nghi¢p trong Nganh
da tap trung, nd luc thuc hién Chuong trinh, K& hoach cua Bo d3 ban hanh, dat dugc
nhiéu két qua tich cuc.

Thyc hién cac nhiém vu Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu giao, B Xay dung
thuong xuyén don doc, kiém tra, theo doi cac don vi duge giao chu tri. Tinh dén hét
ngay 09/12/2024, B6 hoan thanh 148 nhiém vu, tiép tuc trién khai thuc hién 88 nhiém
vy; Tra 101 khoang 160 kién nghi cua cu tri va chit van cua dai biéu Quéc ho1 ¢ ndi
dung lién quan dén cac linh vuc quan Iy Nha nude nganh Xay dung; Tiép tuc thyc hién
chi dao ciia Thii tudng Chinh phu, 1am viéc véi 3 tinh Dong Nai, Binh Duong va Tién
Giang vé tinh hinh san xuét kinh doanh, dau tu cong, xay dung, ha tﬁng, nha & va xuat
nhap khau trén dia ban.

Vé cong tac xay dung, hoan thi¢n thé ché va td chirc thi hanh phap luat, B6 da
tham muu Chinh phu, trinh va duoc Quéc hoi biéu quyét thong qua Luat Quy hoach d6
thi va nong thon tai Ky hop tha §; Phéi hop v&i Bo Tai nguyén va Moi trudong soan thao,
trinh va da dugc Qudc hoi khoa XV thong qua Luat stra doi, bd sung mot s diéu cua
Luat Dét dai s6 31/2024/QH15, Luat Nha & s6 27/2023/QH15, Luat Kinh doanh bat
dong san sd 29/2023/QH15, Luat Cac to chirc tin dung sd 32/2024/QH15 (Luat s6
43/2024/QH15 ngay 29/06/2024) v&i ndi dung stra d6i, bo sung vé hiéu lyc thi hanh dé
som thi hanh cac Luat nay (tir ngay 01/08/2024); Trinh Chinh phu ban hanh 5 Nghi dinh,
1 Quyét dinh ctia Thu twéng Chinh pht quy dinh chi tiét Luat Nha &, Luat Kinh doanh

bat dong san, bao dam c6 hiéu luc déng thot véi Luat.
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B ciing trinh va dugc Chinh phil théng nhat dua vao dé nghi ctia Chinh phu vé
Chuong trinh x4y dung ludt, phap 1énh nim 2025 ctua Qudc hdi hd so dé nghi xay dung
Luat Quan 1y phat trién d6 thi, Luat Cép, thoat nudc. Hién nay, B dang tich cuc trién
khai soan thao, xay dung 2 dy 4n Ludt néu trén... Trong cong tac quy hoach — kién tric,
Bo trinh va dwuoc Thu tudng Chinh phti phé duyét Quy hoach hé thong d6 thi va nong
thon thoi ky 2021 - 2030, tAm nhin dén nim 2050 tai Quyét dinh s6 891/QD-TTg ngay
22/08/2024, hién dang hoan thién Ké hoach thuc hién Quy hoach; déng thoi 1ap, tham
dinh cac quy hoach db thi, quy hoach xay dung khu chtrc ning theo phén cép...
2.2.1.4. Moi truwong van hoa-xa hoi

Hién nay, Viét Nam dang la diém dén cua cac nha dau tu trén thé gioi. Piéu dé
d6ng nghia véi viéc Viét Nam s& c6 thém nhiéu cong trinh, du an 16n nham phat trién
kinh té, tao nén dién mao m&i cho xa hoi. X3 hoi cang phat trién, nhu cau nha & khong
con dimng lai 14 noi che mua che ning ma phat trién thém yéu cau vé thim my, sy hién
dai, sang trong. Cac khu biét thy, dinh thy, toa nha cao tﬁng moc chen chuc trong thanh
phé. Nhiéu nguoi di khong khoi by ngd khi 14t lai nhitng hinh anh Viét Nam cach day
10 ndm hodc 20 ndm vi nay d khic xua qua nhiéu. T4t ca nhitng diéu do6 chinh 1a strc
manh cta xdy dung. Tir xy dung din dung, xay dung cong nghiép dén xay dung co s
ha tﬁng déu tac dong manh mé va tao nén di€én mao mai cho mat dat nudec VN phat trién.
Qua d6 khang dinh vai trd va tAm quan trong ctia nganh xay dung.

Nganh xay dyng rat can thiét va quan trong ddi véi x hoi cia mot qubc gia nén
d0i hoi phai c6 ngudn nhan luc dbi dao va co trinh do chuyén mén cao. Xa hoi cang phat
trién thi nganh xay dung cang thu hat nhan luc.
2.2.1.5. Moi truong cong nghé

Khoa hoc céng nghé ngay cang phat trién manh m&, mang lai sy thay d6i cho cong
viéc, cudc séng va nhu cau cia mdi nguoi. Trong xay dung, tmg dung khoa hoc cong
nghé gitp nang cao ning suat lao dong, rut ngn tién do, nang cao chat luong va giam
gia thanh cong trinh.

B0 truong B Xay dung d ky va ban hanh Quyét dinh s6 1004/QD-BXD “Vé viée
phé duyét Ké hoach Chuyén d6i s6 nganh Xay dung giai doan 2020 - 2025, dinh huéng
dén nam 2030”. Bo X4y dung uu tién 6 nhém linh vyuc dé tap trung trién khai. D6 1a:

e Xy dung co so dir liéu, s6 hoa cac vin ban

e Xay dung va van hanh an toan Chinh phu dién tir B Xay dung
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e Chuyén doi sb cac hoat dong lién quan dén cong tac tu van thiét ké, tu van thim
tra, thAm dinh, thi céng x4y 1ap, nghiém thu cong trinh.

° Chuyén ddi s cac hoat dong san Xuét trong linh vuc vat liu xay dung.

e Chuyén doi sb trong quy hoach, phat trién do thi va ha ting k¥ thuat dé thi.

e Chuyén d6i s6 linh vuc quan 1y nha &, cong s& va thi truong bat dong san.

e Viéc khuyén khich 4p dung cong nghé méi, chuyén doi sé nganh xay dung nham
nang cao chit luong thiét ké, thi cong, xay 1ap, giam chi phi, ning cao ning suat chét luong.

Lam chu nhiéu cong nghé trong linh vuc thi céng: Thoi gian gan day, viéc Gng
dung, chuyén giao cong nghé trong xay dung dién ra so6i dong. Cac doanh nghiép muébn
duy tri dugc nang luc canh tranh, but pha vuon 1én déu khong bo qua viéc tng dung
cong nghé. Cac doanh nghiép trong nudc di lam chu nhiéu cong nghé trong cac linh vuc
nén mong, tric dia cong trinh; gia c6 nén dat yéu, coc, hd dao; cong trinh ngam, do
nghiéng nha siéu cao tang; cong nghé thi cong két cAu nhip 16n; tng suit trude két cdu
bé tong cot thép; phong chdng chay, dong dat, gio bio cho nha va cong trinh; cong nghé
thi cong bé tong mat duong, bé tong khi, bé tong dam lin; bé tong va vita dic biét,
nghién ctru bé tong cdt soi thép siéu manh st dung cho cac két ciu thanh vo mong. ..

Nhing cong nghé méi nhu BIM (la mot quy trinh tién tién duoc ing dung trong
nganh xay dung dira trén cac mo hinh 3D k¥ thuat sé dugc sir dung xuyén subt trong vong
doi ciia mot dy an thiét ké, ha ting va xay dung), cong nghé thuc té ting cuong AR (14 sy
tich hop thong tin k¥ thuat s6 voi méi trudng ctia ngudi dung trong thoi gian thyuc) dang
gop phan giai quyét cac thach thirc, tao nhirng thay d6i mang tinh cach mang cho nganh
Xay dung. Hoat dong khoa hoc cong ngh¢ nganh xay dung da dong vai tro quan trong
trong sy phat trién khoa hoc cong nghé Viét Nam néi chung va cia nganh néi riéng, gop
phan thyc hién thanh cong su nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc.
2.2.2. Moi trwong vi mo
2.2.2.1. Béi thii canh tranh

Cong ty Kién tric Kasai: Noi dén cac cong ty thiét ké thi cong tron goi thi Kasai
luon 1a mét trong nhitng don vi dan dau. Pugc thanh 1ap ndm 2017, KASAI mang lai
cho khach hang nhitng mau kién tric sang trong va nhing cong trinh dugc xay dung tot
nhat. Kasai da xay dung dugc mot thuong hi¢u kha manh trong linh vuc thiét ké va xay
dung nha 6. Nhiéu chi nhanh trén ca nudc, diém khac biét 16n nhét tao nén thuong hi¢u

Kasai chinh 1a gu thim m¥ vé thiét ké kién truc va xay dung. Cac mau san pham hoan
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toan khac biét so vi cac cong ty trén thi trudng tir mit tién cho téi ndi that ngdi nha.
Bén canh d6, Kién trac Kasai sitr dung nhitng phan mém tién tién nhét trong linh vuc
thiét ké nhu Revit, Lumion, Sketchup nén toc do hoan thanh san phém rat nhanh, ti mi
dén ting chi tiét, dap Gmg duoc nguyén vong ciia moi khach hang.

Cong ty Thiét ké va Xay dung SBS (SBS HOUSE): SBS HOUSE bit du hoat
dong tir ndm 2012, don vi thiét ké — thi cong nha phd mang phong cach hién dai két hop
t6i gian, dap Gmg nhu cdu c6 mot to 4m tién nghi va 1y tuong. SBS HOUSE thuc hién
hang trim cong trinh thiét k& & moi mién dit nude. Phong cach thiét ké chinh cia SBS
HOUSE 14 hién dai - t6i gian - tién nghi - thong thoang.

Cong ty Co Phan Tw Van Thiét Ké Xay Dung Pa Ning - CDC Pa Ning: CDC
Pa Niang 1a don vi tu van thiét ké hang I, c¢6 try s¢ chinh & Thanh pho Pa Nang tir nim
1976. Tién than cta cong ty truc thudc Nha nude nhung dd c¢d phan hoa 100% vao nim
2008. Vi bé day kinh nghiém hon 40 nim, CDC Pa Néang da thuc hién nhiéu loai cong
trinh thudc Trung Uong va Tu nhan c¢6 d6 khé cao. Vi khéi tu nhan, CDC Pa Nang da
thuc hién dich vu da dang cho khach hang ¢6 nhu cau tir thiét ké khu du lich nghi dudng,
khach san, chung cu, trung tim thuong mai, nha may cong nghiép dén nang cép, cai tao
cac cong trinh da c6. Tu van thiét ké x4y dung 1a thé manh chinh cia CDC Pa Ning,
v6i doi ngll cdn bd cong nhan vién c6 chuyén moén sau trong cac linh vuc quy hoach,
kién tric. Voi chién luoc phat trién 1au dai, CDC Pa Néng hudng t6i cac thiét ké bén
virng cho tuong lai.
2.2.2.2. Khach hang

Cho dén nay cong ty phuc vu cho 2 loai khach hang bao gdm khéach hang c4 nhan
va khach hang t6 chitc. Ca hai nhom khach hang nay déu co tiém lyc tai chinh twong ddi
manh, voi kha nang dau tu mot khoan kinh phi dang ké cho cac du an xdy dung. Tuy
nhién, m&i nhom khach hang lai c6 nhitng dic diém riéng biét, anh hudng dén cach tiép
can va phuc vu cia cong ty.

Khich hang t6 chirc: Py 1a nhém khach hang bao gém cac cong ty, doanh
nghiép, t6 chirc kinh té hoic cac don vi dau tu xay dung chuyén nghiép. Ho thudng co
nhu ciu xay dung cac cong trinh quy mo 16n nhu toa nha van phong, nha xuéng, khu
phirc hop. Vi ngudn tai chinh doi dao va quy trinh lam viéc chuyén nghiép, khach hang
t6 chirc co yéu cau cao vé tién do thi cong, chat luong thiét ké cling nhu sy minh bach

trong quy trinh hop tac. Ho c6 doi ngii k¥ thudt va quan ly riéng, thuong xuyén tham gia
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vao qua trinh gidm sat va danh gia, tir d6 tao ra strc €p 16n trong vi¢c thuong lugng gia
ca va diéu khoan hop dong.

Khéch hang c4 nhan: Nhém khach hang nay bao gém cac ca nhan c6 nhu cau
xay dung nha & riéng 1¢ nhu biét thy, nha phd hoic cong trinh dan dung quy mé vira va
nho. Ho thuong quan tim dén yéu t6 thim my, cong ning str dung va tinh ca nhan hoa
trong thiét ké. Du quy mé dau tu nho hon so v6i khach hang t6 chirc, khach hang ca
nhan van c6 nhiing yéu cau khat khe va mong mudn duoc tu van k¥ ludng trong timg
chi tiét. Ngoai ra, vi khong c6 chuyén mén sau trong linh vuc xiy dung, ho thudng phu
thudc nhiéu vao sy huéng dan va uy tin cua don vi thiét ké, thi cong.

Khach hang c6 sttc manh dam phan khac cao, vi ho 1a khach hang ra yéu cau d6i
v6i gia tri thiét ké va cong trinh. Nhung nganh thiét ké c6 mat loi 1a: cong trinh do cong
ty 1am c6 nghia quyét dinh d6i voi nguoi mua nén ho nhay cam véi gid va da lam giam
ap luc va de doa cho doanh nghiép.
2.2.2.3. Nha cung cdp

Nha cung cip dong vai trd rat quan trong ddi vdi cac hoat dong ciia cong ty vé linh
vuc thiét ké va thi cong va trong chudi gia tri hoat dong cuia cong ty, dic biét trong linh
vuc thiét ké va thi cong xay dung — noi ma chit luong nguyén vt liéu dau vao va su on
dinh trong cung tng c6 anh hudng truc tiép dén tién do, chi phi va chét lugng cong trinh.
Trong bdi canh thi truong x4y dung canh tranh ngay cang gay gat, viéc lua chon duoc
cac nha cung cap dang tin cdy 1a yéu to then chdt giup doanh nghiép duy tri dugc ning
Iuc thi cong 6n dinh va dam bao uy tin voi khach hang.

Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat da xdy dung dugc hé
théng nha cung cap bén ving, da phan 1 nhitng don vi ¢6 danh tiéng va nhiéu nam kinh
nghi¢m hoat dong trong nganh. Cu thé nhu:

e Sat thép xdy dung dugc cong ty ldy tir Viet My VAS — mot thuong hiéu uy tin
trén thi treong véi san pham dat tiéu chudn chét luong cao, dap tmg duoc yéu cau ky
thuat trong thi cong dan dung va cong nghiép.

e Xi mang dugc cung cap boi Cong ty C6 phan Séng Gianh — mot trong nhitng don
vi san xuat xi mang hang dau mién Trung, c6 san pham da dang, phi hop vi nhiéu loai
cong trinh.

e D4 xay dung dugc lay tir mo da Phude Tudng — khu vuc cung cap vt liéu 6n

dinh, c6 ngudn nguyén liéu phong pht va vi tri dia Iy thuan loi.
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« Bé tong thuong pham dugc cung cap boi cac don vi uy tin nhu Pa Ning Ping
Hai, Phudc Yén — nhitng doanh nghiép c6 hé théng tram tron hién dai, kiém soat chat
ché chit luong va d6 ddng déu cua bé tong.

e Hé thong day dién duogc lay tir Cadivi — thuong hiéu 1au doi véi cac san pham dat
chuén an toan k¥ thuat, duoc tin dung trong nhiéu cong trinh dan dung va cong nghiép.

Nhan xét: Hau hét cac nha cung cip ma Tho Quang Phat hop tac déu cé vi tri dia
Iy thuan loi tai Pa Ning va cac tinh 1an can, giup cong ty tiét kiém dang ké chi phi van
chuyén va rat ngan thoi gian giao hang. Piéu nay khong chi ning cao kha ning kiém
soat tién do thi cong, ma con giup giam thiéu rui ro lién quan dén cham tré vat tu — yéu
t6 thuong gay anh hudng dén tién d6 ban giao du 4n.

2.3. Céc nguon le ciia doanh nghiép
2.3.1. Co sé vit chit

Toda nha cong ty véi thiét ké 7 tang c6 dién tich mdi tang 13 100m>tao ra mot moi
truong lam viéc md, thoang dang, linh hoat, c6 anh sadng ty nhién, khuyén khich su sang
tao trong cong viéc. Thiét ké cac phong hop da ning, dap tmg nhu cau 1am viéc nhom
va trinh bay y tudng.

e Tang 1 14 noi tiép khach, khu vuc 18 tan.

° Téng 2, 3, 4 l1a noi lam viéc cua cac nhan vién.

e Tang 5 duoc bé tri khu vuc nghi ngoi thoai mai, gitip nhan vién thu gidn va ldy
lai nang luong.

e Tang 6 14 phong hop cua cong ty.

e Tang cubi cung 13 tang thuong, noi ngam phd chill.

Kho chira nguyén vt liéu: Cong ty s& hitu mot kho bai rong 150m? kho dugc trang
bi hé théng ké sdt va pallet hién dai, cung v&i cac phuong ti€n van chuyén nd1 bd nhu xe
nang, xe ddy. Hé théng quan 1y kho bang phan mém chuyén dung gitp theo ddi chit ché
sO luong va tinh trang hang hoa. Do d6, cong ty ludn dam bao cung cip du nguyén vat
liéu cho qué trinh thi cong, déng thoi dé dang kiém soat chat luwong nguyén vat liéu, tranh
tinh trang gian doan cong viéc, giam thiéu chi phi luu kho va t6i uu hoa khong gian sir
dung. Viéc kiém ké dinh ky va phan tich ton kho gitp cong ty dua ra cac quyét dinh chinh
xéc trong viéc dat hang, dam bao chat lwong va hiéu qua trong quéan 1y kho.

2.3.2. Mdy méc thiét bi
M4y moc thiét bj cong ty gdbm c6 nhitng thiét bi hién dai:
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Bdng 2.1: Thong ké vt chat thiét bi tai céng ty Co phan Xay dung va Néi that Tho

Quang Phat
DPon vi tinh: Cai
Thiét bi S6 lwong
May tinh 20
May in 2
Wifi 6
My chiéu 2
Tivi 2
Tu dung tai licu 7
Diéu hoa 6
Camera 10
bién thoai ban 2
Bo so ctru y té 6
May khoan 3
May mai 5
May han 4
May cat 5

Nhan xét: Viéc so hitu cac loai thiét bi va may moc hién dai, tién tién khong chi
thé hién ning luc dau tu ciia doanh nghiép ma con 1a mot yéu td then chbt gop phan
nang cao hiéu qua san xuit va dam bao an toan lao dong. Trong nganh xay dung, noi
céc hoat dong thi cong thuong xuyén dién ra trong méi truong ¢ nhiéu yéu to rui ro,
viéc ung dung cong nghé hién dai vao quy trinh 1am viéc gitip rat ngan thoi gian thyc
hién, tdi wu hoa nguén nhan lyc va giam thiéu sai sot k¥ thuat. Bén canh do, cac thiét bi
may moc tién tién con cho phép cong ty tiép can va trién khai nhitng giai phap k¥ thuat
m&i, ning cao tinh chinh xac trong thi cong ciing nhu chit lugng cong trinh. Piéu nay
khong chi dap img dugc yéu cau ngdy cang cao tir phia khach hang ma con gbp phan
xay dung hinh anh doanh nghiép chuyén nghiép, dang tin ciy trong mat dbi tac.

2.3.3. Nguén nhan luc

34



Bang 2.2: Tinh hinh nhén lyc cia cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang
Phat nam 2022 — 2024

Domn vi tinh: Nguoi

Nim Ty 1é Nam | Tylé¢ | Nam Ty 1é
2022 (%) 2023 | (%) | 2024 (%)
Tong 37 100 36 97,3 29 78,4
L Nam 28 75,7 24 66,7 21 72,4
Gioi tinh
Nir 9 24,3 12 33,3 8 27,6
. 24 dén 34 35 94,6 34 94,4 27 93,1
Do tuoi
) 35 tro 1én 2 54 2 5,6 2 6,1
Pai hoc 30 81,1 32 88,9 27 93,1
Trinh do Cao déng 7 18,9 4 11,1 2 6,9
Khéac 0 0 0 0 0 0

(Nguon: Phong ké toan cong ty Cé Phdn Xdy Dung va Néi Thdt Tho Quang Phat)

Nhan xét: Qua bang s6 liéu trén ta thay xu hudng bién dong nhan su dang chu y
trong ba nam tir 2022 dén 2024. Cy thé nhu sau:

Tong s6 lugng nhan su trong ba nam c6 xu huéng giam manh. Nam 2022, cong ty
c6 tong cong 37 lao dong, nhung dén nim 2023 con sd ndy chi con 6 ngudi (chiém
97,3% s6 nhén su bi gidm so v&i nam trudce), va dén nam 2024, nhan sy chi con 9 nguoi,
tuong g 78,4% so v4i nam dau. Diéu nay cho thiy cong ty dang trai qua mot qua trinh
tinh gian hodc sut giam lao dong kha ro rét, co thé do nhiéu nguyén nhan nhu tai co ciu
t6 chtrc, kho khin trong hoat dong kinh doanh, hay chuyén d6i mé hinh hoat dong.

V& co ciu gi6i tinh, lao dong nam ludn chiém ty 1& chu yéu trong tong s6 lao dong
cua cong ty. Cu thé, nam 2022, nam gidi chiém 75,7%; dén nim 2023 giam con 66,7%;
va dén nam 2024 ty 1& nay tang nhe 1én 72,4%. Trong khi dé, ty 18 nir lao dong c6 xu
hudng dao dong nhe: tir 24,3% nadm 2022 tang 1€n 33,3% nadm 2023 nhung lai gidam con
27,6% vao nam 2024. Tuy nhién, sy chénh 1€ch gioi tinh van tuong doi 16n, phan anh
dic thu nganh xay dung, ndi that von c6 xu huéng vu tién lao dong nam do yéu cau vé
thé luc va tinh chit cong viéc.

Xét theo do tudi, lao dong trong dd tudi tir 24 dén 34 ludn chiém ty 16 ap dao. Nam
2022, nhom tudi ndy chiém 94,6%, nam 2023 1a 94,4%, va nam 2024 13 93,1%. Nguoc
lai, nhom lao dong tir 35 tudi trd 1én chi chiém ty 16 rt nho (1an luot 14 5,4%, 5,6% va
6,1%). Piéu nay cho thay doi ngii nhan su tai Tho Quang Phat ¢6 xu hudng tré hoa 1d
rét, véi lyc luong lao dong chu yéu nam trong do tudi sung suc, nang dong, c6 kha nang
hoc hoi nhanh va dé thich nghi véi su thay d6i. Tuy nhién, ty 1¢ thap ciia nhém lao dong
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c6 kinh nghiém lau nam cling 1a mdt han ché, c6 thé anh huong dén chiéu sau kinh
nghiém va ning lyc ¢d van chuyén mén trong cong ty.

V& trinh d6 chuyén mon, lao dong co6 trinh do dai hoc chiém ty 1€ chu dao trong
toan bo co cAu nhan su qua cac nam, tang tur 81,1% nam 2022 Ién dén 88,9% nam 2023
va dat 93,1% nam 2024. Day 1a mot tin hiéu tich cuc, thé hién dinh hudéng phat trién
ngudn nhan luc chat lvgng cao cia cong ty. Trong khi do, ty 18 lao dong c6 trinh do cao
dang giam tir 18,9% nam 2022 xudng con 6,9% niam 2024. Khong c6 sy xuat hién cia
lao dong trinh do “khac” trong ca ba nam. Diéu ndy phan anh rd rang rang cong ty dang
tap trung tuyén dung, ddo tao va giit chan luc luong lao dong co trinh d6 chuyén mén
cao, dap mg yéu cau ngay cang khit khe cua thi truong.

Qua bang s liéu c6 thé nhan thay cong ty dang trai qua giai doan bién dong nhan
su tuong d6i manh mé&. Mac du s6 luong nhan vién sut giam dang ké, nhung chét lugng
nguén nhan lyc lai c6 xu hudng tang cao, thé hién qua ty 1€ nhan sy tré va c6 trinh do
dai hoc chiém wu thé. Pay 13 nén tang t6t cho cong ty trong viéc phat trién bén ving,
nang cao hiéu qua hoat dong trong twong lai néu c6 chién luoc nhan sy phu hop dé 6n

dinh quy mé va phat huy t6i da nguén luc hién co.
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2.3.4. Nguén liee tai chinh ciia cong ty Cé phan Xay Dung va Néi Thit Tho Quang Phit

Bdng 2.3: Bang cdn déi ké todn ciia cong ty Co phdn Xdy dung va Ngi that Tho Quang Phdt niam 2022 — 2024

Pon vi: VND

Tai san Niim 2022 Nim 2023 Nim 2024
Tai san ngin han 416,270,503,507 507,713,443,998 328,118,634,007
Tién va cac khoan tuong duong tién 7,490,199,902 26,393,593,765 6,994,952,011
Céc khoan phai thu ngan han 326,563,303,198 409,369,871,284 280,688,000,485
Hang ton kho 59,391,629,211 48,245,409,364 11,298,320,815
Tai san ngén han khac 22,825,371,196 23,704,569,585 137,360,696
Tai san dai han 88,193,697,636 231,004,326,017 67,840,267,943
Céc khoan phai thu dai han 247,650,000 262,650,000 10,000,000
Tai san c6 dinh 54,090,695,321 49,940,160,503 40,235,321,018
Tai san dai han khac 8,307,255,289 16,429,237,223 3,086,529,090
Tong tai san 504,464,201,143 738,717,770,015 395,958,901,950
Ngudn von Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
No ngén han 207,366,529,427 286,324,290,817 309,132,778,420
No dai han 9,683,210,640 5,515,621,440 6,625,000,000
Vén chu s6 hitu 287,414,361,076 446,877,857,704 80,201,123,530
Tong ngudn von 504,464,201,143 738,717,770,015 395,958,901,950

(Nguon: Phong ké todn cong ty Cé Phan Xdy Dung Va Ngi That Tho Quang Phdt)
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Bdng 2.4: Bang phdn tich tai san ciia Cong ty C6 Phan Xdy Dung Va Néi That Tho Quang Phat

Phan tich chi s6 Phan tich khoi
Tai san 2022 2023 2024 2022 2023 2024
Tai san ngin han 82.5% 68.7% 82.9% 100% 122.0% 78.8%
Tién va cac khoan tuong duong tién 1.5% 3.6% 1.8% 100% 352.4% 93.4%
Cac khoan phai thu ngan han 64.7% 55.4% 70.9% 100% 125.4% 86.0%
Hang ton kho 11.8% 6.5% 2.9% 100% 81.2% 19.0%
Tai san ngan han khac 4.5% 3.2% 0.0% 100% 103.9% 0.6%
Tai san dai han 17.5% 31.3% 17.1% 100% 261.9% 76.9%
Céc khoan phai thu dai han 0.0% 0.0% 0.0% 100% 106.1% 4.0%
Tai san 6 dinh 10.7% 6.8% 10.2% 100% 92.3% 74.4%
Tai san dai han khac 1.6% 2.2% 0.8% 100% 197.8% 37.2%
Tong tai san 100% 100% 100% 100% 146.4% 78.5%
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> Co ciu tai sin:

e Tai san ngin han:

Vé ty trong: Nam 2022 chiém 82,5% trong tong tai san, vao nam 2023 ¢ ty trong
68,7% giam nhe (13,8%) so voi ndm 2022, nim 2024 ty trong tai san ngin han lai ting
trd lai chiém 82,9% ting twong d6i manh (14,2%) so v6i nam 2023 va ting nhe (0,4%)
so v6i nam 2022. Pidu nay cho thy cong ty di quay tré lai chién luoc tap trung vao
viéc ddy manh dong tién ngin han va t6i wu hoa kha ning thanh khoan.

Vé xu hudéng: Xu hudng nam 2023 ting twong dbi nhe (22%) so voi xu hudng nim
2021 va ting manh (33,2%) so véi nam 2024. Sy tang trudng ndy cho thiy sy mé rong
quy md hoat dong thuong mai ngan han va nhu cau vén luu dong dé dap tng cac dy an
thi cong trong ngan han. Tuy nhién, néu khong di kém véi hiéu qua sir dung von tuong
g, ty trong tai san ngin han qué cao ¢ thé gay ra ap luc trong viée quan 1y dong tién,
1am giam kha ning dau tu dai han.

e Hang ton kho:

Vé ty trong : C6 sy giam nhe 11,8% nam 2022 xudng con 6,5% nam 2023, ngay
sau d6 ndm 2024 giam sau (8,9%) so voi nam 2022. Sy sut giam nay cho thay cong ty
d3 trién khai hiéu qua céac bién phap trong viéc quan Iy ton kho va tdi vu héa dong hang
hoa, gitip giam thiéu tinh trang & dong hang, ti uu chi phi luu kho va ting toc do luan
chuyén hang hoa. Piéu nay phan anh rd nét ning luc du bao tdt, diéu chinh hop 1y giita
luong hang nhap vao va luong hang xuét ra, dong thoi ddy manh hoat dong ban hang va
phan phéi san pham.

Vé xu huéng: Nam 2023 giam nhe (18,8%)so véi ndm 2022, tuy nhién niam 2024
giam manh (62,2%) so véi nam 2023. Xu hudng hang ton kho ctia Tho Quang Phat c6
sy gidm manh qua tirng ndm, dac biét la giai doan tir nam 2023 dén nam 2024. Piéu nay
cho thdy cong ty da co nhiing thay ddi tich cuc trong chién luoc quan 1y kho bai, t6i wu
hoa qua trinh nhap hang va ban hang, giam thiéu chi phi luu kho. Day 1a d4u hiéu tét
gitip cong ty giai phong von, ting kha nang luan chuyén hang hoa, dong thoi han ché
céc chi phi phat sinh do hang hoa ton dong lau ngay.

o Tai san dai han:

Vé ty trong: Trai nguoc voi xu hudng ting cua tai san ngan han, tai san dai han
ctia cong ty lai c6 xu hudng bién dong nguoc chiéu va khong o6n dinh. Ty trong nim

2022 chi chiém 17,5% trong tong tai san, sang nim 2023 c6 ty trong 31,3% ting nhe
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(13,8%) so v&i nam 2022 cho thdy nd luc ngin han cta cong ty trong viéc dau tu vao
tai san c6 dinh, may moc thiét bi hodc cac tai san phuc vu san xuét 1au dai, tuy nhién
nam 2024 lai giam (0,4%) so voi ndm 2022 tiép tuc giam tuong d6i (14,2%) so véi nim
2023.
Vé xu hudng: Nam 2023 ting manh (161,9%) so v&i xu hudng nim 2022, ngay
sau d6 nam 2024 lai giam sau (185%) so véi nam 2023.
Nhan xét: Qua d6 ta thdy duoc tai san ngin han ting nguoc lai tai san dai han lai
giam tiém an nhiéu rui ro va anh hudng dén hoat dong kinh doanh ctia Tho Quang Phat:
Tho Quang Phat tip trung vao hoat dong kinh doanh ngin han: wu tién thu hoi
vbn nhanh dé gia tang loi nhuén trong ngan han dan dén dau tu it vao tai san dai han.
Quan 1y tai san dai han khong hiéu qua: khong c6 ké hoach dau tu, thanh 1y tai
san dai han hop 1y, ddn dén gid tri tai san giam dan.

Bdng 2.5: Bang phan tich nguén von céng ty C6 phan Xay Dung va Néi That Tho Quang

Phat
Phén tich chi sb Phén tich khéi
Ngudn von 2022 2023 2024 2022 2023 2024
No ngin han 411% | 388% | 781% | 100% | 138.1% | 149.1%
No dai han 1.9% 0.7% 1.7% | 100% | 57.0% 68.4%
Vén chu s hiru 57.0% | 60.5% | 20.3% | 100% | 155.5% 27.9%
Téng ngudn von 100% 100% 100% | 100% | 146.4% 78.5%

> Co ciu ngudn von:

No ngin han: Ty trong nam 2022 chiém 41,1% nhung dén nam 2023 lai giam nhe
(2,3%) so v6i nim 2022 va nam 2024 ting nhe (37%) so v&i nam 2022. Dbi véi xu
huéng nim 2023 ting twong dbi 138,1% va tiép tuc ting nhe 149,1% nam 2024.

No dai han: Ty trong nim 2022 chiém 1,9%, nim 2023 giam con 0,7% va tiép
tuc giam 1,7% nam 2024 so v6i nam 2022. Xu huéng giam khong dang ké 57% nam
2023 va nam 2024 lai gidm 68,4% so v&i nam 2022. Viéc ty trong ng dai han giam cho

thdy cong ty c6 thé dang han ché sir dung cac khoan vay tai chinh c6 ky han dai.
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Von chii sé hitu: Nam 2022 chiém ty trong 57% mot muc kha on dinh, thé hién
tinh ty chi1 tai chinh twong dbi cao, ting nhe 1én 60,5% nam 2023 cho thiy cong ty dang
chu trwong cung ¢d nang lyc tai chinh noi tai thong qua viéc ting von hodc gitr lai loi
nhun. Nhung nam 2024 lai giam (36,7%) so véi nim 2022. V& xu hudng nam 2023 ting
(55,5%) so v61 nam 2022 nhung ndm 2024 lai giam manh (127,6%) so vo1 ndm 2023.

Dé dam bao su phat trién bén virng, cong ty can xem xét lai cdu tric von, dic biét

la tang cuong von chu s& hiru va kiém soat chét ché cac khodn ng ngan han.
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2.3.5. Phan tich tinh hinh kinh doanh

Bdng 2.6: Bang két qud hoat dong kinh doanh Céng Ty Cé Phan Xdy Dung va Néi Thit Tho Quang Phdt

Don vi: VND
Bang bo cio két qua hoat dong kinh doanh 2022-2024
2022 2023 2024

1. Doanh thu thuin vé ban hang va cung cép dich vu 344,684,306,477 610,053,280,549 209,968,415,995
2. Gia von hang ban 308,860,777,594 542,943,860,468 173,859,053,196
3. Loi nhuén gop vé ban hang va cung cap dich vu 35,823,528,883 67,109,420,081 36,109,362,799
4. Doanh thu hoat dong tai chinh 31,177,181 110,528,933 7,790,651,754.00
5. Chi phi tai chinh 4,957,953,139 37,686,725,596 26,636,652,460
- Trong do: Chi phi lai vay 4,909,019,019 34,031,495,582 26,226,190,521
6. Chi phi ban hang 160,239,030 441,236,272 13,059,044,680
7. Chi phi quan 1y doanh nghiép 21,674,148,434 34,837,675,783 4,204,317,413
8. Loi nhuan thuin tir hoat dong kinh doanh 9,062,365,461 -5,745,688,637 4,204,317,413
9. Thu nhép khac 823,875,175 26,924,155,305 582,938,797
10. Chi phi khéac 1,063,194,405 742,779,686 443,219,511
12. Tong loi nhuan ké toan truéc thué 8,823,046,231 20,435,686,982 4,344,036,699
13. Chi phi thué TNDN hién hanh 1,777,782,514 9,837,998,509 3,325,491,120
15. Loi nhuan sau thué thu nhép doanh nghiép 7,045,263,717 10,597,688,473 1,018,545,579
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Bdng 2.7: Bang phdn tich doanh thu céng ty Cé phan Xdy Dung va Ngi Thdt Tho

Quang Phat
Phin tich chi so Phén tich khoi
2022 2023 2024 | 2022 2023 2024

Doanh thu thuan vé ban
. Lo 100% 100% 100% | 100% | 176.99% 60.92%
hang va cung cap dich vu

Gia von hang ban 89.61% | 89.00% | 82.80% | 100% | 175.79% 56.29%
Doanh thu hoat dong tai

] 0.01% | 0.02% | 3.71% | 100% | 354.52% | 24988.31%
chinh
Thu nhép khac 0.24% | 4.41% | 0.28% | 100% | 3267.99% 70.76%

> Co ciu doanh thu:

Néam 2023 ghi nhan muc tang trudng 76,99% so vé1 nam 2022. Pay la mot ty 1€
tang kha an tuong, cho thay cong ty da c6 nhitng budc tién nhat dinh trong viéc mé rong
quy mo hoat dong, déy manh chién luoc tiép thi va tdn dung céc co hoi kinh doanh. Tdc
d6 tang truong dot bién co thé xuat phat tir viéc doanh nghiép da tai cau tric, tap trung
khai thac thi truong ngach hoac nang cao nang lyc canh tranh qua viéc dau tu vao thiét
bi, do1 ngii nhan sy va uy tin thuong hi¢u.

Nam 2024 lai ghi nhan su sut giam 69,08% so v&i nam 2022. Pac biét, néu so véi
nim 2023, mirc giam con manh hon, khoang 116,07%. Su sut giam ndy cho thiy cong ty
dang d6i mat véi nhitng thach thitc méi, c¢6 thé dén tir sy suy thoai cia thi truong, thay doi
chinh sach kinh t& vi mé hodc kho khin trong viéc duy tri nguon khach hang. Viéc doanh
thu ndm 2024 sut giam manh c6 thé xuat phét tir cic nguyén nhan nhu: sy canh tranh gay
git hon trén thi truong, diéu chinh chién luoc kinh doanh chua phu hop, hodc anh hudng tir
khuing hoang chudi cung tmg va gia nguyén vt lidu bién dong. Bén canh d6, néu chi phi
van hanh ting cao trong ndm 2023 ma doanh nghiép chua kip diéu chinh mé hinh hoat

dong, bién lgi nhuan cling nhu doanh thu co thé bi anh hudng tiéu cuc.
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Bdng 2.8: Bang phan tich chi phi cong ty C6 phan Xday Dung va Noi That Tho Quang Phit.

Phin tich chi so Phén tich khdi

2022 2023 2024 | 2022 | 2023 2024
Chi phi tai chinh 1.44% 6.18% | 12.69% | 100% | 760.13% | 537.25%
- Trong do: Chi phi lai

1.42% 5.58% | 12.49% | 100% | 693.24% | 534.25%
vay
Chi phi ban hang 0.05% 0.07% 6.22% | 100% | 275.36% | 8149.73%
Chi phi quan ly doanh

. 6.29% 5.71% 2.00% | 100% | 160.73% | 19.40%

nghiép
Chi phi khac 0.31% 0.12% 021% | 100% | 69.86% | 41.69%
Chi phi thué TNDN
o 0.52% 1.61% 1.58% | 100% | 553.39% | 187.06%
hién hanh
Tong 10,3% | 19,27% | 35,19%

> Co céu chi phi:

Chi phi tai chinh: Ty trong nim 2024 chiém 12,69% trong tong sb chi phi, c6
bién dong ting (6,51%) so v4i nam 2023 va ting tudng ddi (11,25%) so véi ndm 2022.
Trong d6 xu huéng nam 2023 ting rat manh 1én dén (660,13%) so véi nam 2021, tuy
nhién sang nim 2024 lai giam (222,88%) so vo&i nim 2023. Mic du van ¢ muc cao,
nhung su giam nhe nay cho thiy nd lyc cua cong ty trong viée tai co ciu no, cit giam
chi phi tai chinh hodc thanh toan cac khoan vay dén han nham giam ap luc 1én dong tién
hoat dong.

Sy bién dong manh cua chi phi tai chinh trong ba nim qua phan 4nh mot chinh
sach tai chinh chwa on dinh, c6 thé tiém an rui ro néu cong ty khong kiém soat tét chién
lugc st dung von vay va chi phi 131 sudt trong cac giai doan t6i.

Chi phi ban hang: Nam 2022 chi phi ban hang ctia cong ty chi chiém ty trong rat
nho 0.05% trong tong sd chi phi, cho thiy hoat dong marketing chwa duoc chu trong
dung murc, nam 2023 ting khong dang ké (0,02%) so v6i ndm 2022 va nim 2024 ting
tuong d6i (6,15%) so v6i nam 2023 va (6,17%) so voi ndm 2022. V& xu hudng nim
2024 ting rat manh (7456,49%) so v6i nim 2023 va (8049,73%) so voi ndm 2022.

Chi phi quén 1y doanh nghiép: Ty trong nim 2022 chiém 6,29% trong tong chi
phi, sang nam 2023 lai giam nhe (0,58%) va tiép tuc giam (4,29%) nim 2024. Dbi véi
xu hudéng nam 2023 tang manh (60,73%) so voi ndm 2022 va gidm sau (141,33%) nam
2024,
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Trong khi chi phi tai chinh c6 xu huéng dao dong manh do chién lugce vay vén
chua 6n dinh, thi chi phi ban hang lai tang dot bién nhu mot phﬁn cta chién lugc mo
rong thi truong. Chi phi quan 1y doanh nghiép tuy duoc cit giam, nhung can duoc kiém
soat mot cach khoa hoc dé tranh 1am suy giam chét luong quan tri ndi bo.

Bang 2.9: Bang phdn tich lgi nhudn cong ty ¢é phdan Xay Dung va Noi Thdt Tho

Quang Phat.
Phan tich khoi Phan tich chi so
2022 | 2023 2024 | 2022 2023 2024

Loi nhuan gdp vé ban hang
\ L 10.39% | 11.00% | 17.20% | 100% | 187.33% | 100.80%
va cung cap dich vu

Loi nhuin thuin tr hoat
dong kinh doanh

Loi nhuan sau thué thu nhap

2.63% | -0.94% | 2.00% | 100% | -63.40% 46.39%

; 2.04% | 1.74% | 0.49% | 100% | 150.42% 14.46%
doanh nghiép

> Logi nhuin:

Loi nhuin gop: Nam 2022 ty trong chiém 10,39% con sd ¢ mirc trung binh ddi
v6i cac doanh nghiép nganh thiét ké xay dung, dén nim 2023 ting nhe 11,0% va ting
tuong d6i 17,2% nam 2024 diéu nay cho thay cong ty di c6 nhitng cai thién nhat dinh
trong viéc toi wu hoa chi phi san xuat. Vé xu huéng nim 2023 ting tuong d6i manh
(87,33%) so v6i nam 2022 nhung lai giam nhe xudng con 100,80% nim 2024. Mic du
loi nhuan gop van duy tri da ting, nhung téc d6 ting cham lai cho thay c6 thé cong ty
d6i mat voi ap luc canh tranh khién gia ban khong thé ting cao trong khi chi phi dau
vao c6 xu hudng tang.

Nhan xét: Su gia ting 6n dinh cta loi nhuin g0p qua cac nam la mét tin hi€u tich
cuc, phan anh sy nd luc cua cong ty trong viéc cai thién hi¢u qua san xudt va kinh doanh.
Tuy nhién, toc do ting trudng chirng lai vao naim 2024 can dugc theo ddi ki dé co nhimng
diéu chinh chién luoc phu hop, tranh nguy co giam loi nhuén trong cac ky tiép theo.

Loi nhuin thuin tir hoat dong kinh doanh: C6 ty trong 2,63% nim 2022, nim
2023 giam con 0,94% va lai tang 1én 2% nam 2024. Tuy nhién vé xu huéng nam 2023
giam (36,6%) so v&i ndm 2021 va nam 2024 giam (53,61%) so v4i ndm 2023.

Loi nhuin sau thué thu nhip doanh nghiép: Ty trong loi nhuan sau thué thu
nhap doanh nghiép cua cong ty Tho Quang Phat c6 xu hudng giam qua cac ndm. Cu thé,
nam 2022, loi nhuén sau thué chiém 2,04%, mot mirc 6n dinh. Tuy nhién, sang nam
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2023, ty trong giam xudng con 1,74%, cho thay hiéu qua hoat dong kinh doanh c¢6 phan
suy giam. Dic biét, nim 2024, ty trong loi nhudn sau thué giam manh xudng chi con
0,49%, phan anh su sut giam dang ké trong kha ning sinh 10i ctia cong ty sau khi trir
thué. Su giam manh nay cho thiy cac yéu t6 nhu chi phi gia ting, ap luc canh tranh tac
dong dén hiéu qua tai chinh cua cong ty. Néu khong c6 bién phép cai thién hiéu qua hoat
dong va kiém soat chi phi, cong ty c6 thé gip kho khin trong viéc duy tri loi nhuan bén
viing trong tuong lai. Vé xu hudng nam 2023, ty 1€ nay tdng manh lén 150,42%, cho
thiy cong ty dd c6 sy cai thién dang ké trong hiéu qua kinh doanh, nho vao chién luoc
t61 ru hoa chi phi, ting truéong doanh thu. Mic du vay, dén nim 2024, ty 1& ndy giam
manh xudng con 14,46%, chi con mot phan nho so véi nam 2023, diéu nay cho thay su
suy giam nghiém trong trong kha ning tao ra loi nhuan sau thué. Xu huéng giam manh
nay do két qua cua cac yéu té nhu chi phi ting cao, hiéu qua kinh doanh giam sat, hodc
cac yéu to bén ngoai tac dong tiéu cuc dén cong ty. Viéc ty 18 loi nhudn sau thué giam
manh trong nim 2024 can dugc cong ty xem xét va diéu chinh chién lugc dé dam bao
su phat trién bén vimng trong tuwong lai.

2.4. Thue trang hoat ddng chim séc khach hang ca nhan tai cong ty C6 Phan XAy
Dung va Ngi That Tho Quang Phit

2.4.1. Té chirc b mdy cham séc khdch hang

Giam DPoc

Y
Treéng Phong Kinh
Doanh

|

Y Y

B¢ phan cham
Bo6 phan Sale
soc khach hang

So do 2.2: Té chirc bé phdn cham séc khdach hang
Co cau to chirc clia bo phan cham soc khach hang tai Tho Quang Phat bat dau tir
Giam ddc cong ty, ngudi c6 trach nhiém chi dao chién lugc phét trién va quan 1y toan

bd hoat dong kinh doanh va dich vy khach hang. Duéi sy lanh dao cua Giam doc 1a
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Trudng phong Kinh doanh, ngudi truc tiép quan 1y va diéu phdi cac hoat dong ban hang
cling nhu chidm séc khach hang. Phong kinh doanh cua cong ty gdm 6 nhan vién, trong
d6 c6 4 ngudi dam nhan nhiém vu kiém nhiém cham soéc khach hang, mot phan trong
cong viéc ciia ho 1a duy tri sy hai long ctia khach hang sau mdi giao dich, tir d6 dam bao
khach hang tiép tuc tin twong va lya chon dich vu ctua cong ty trong cac dy an. Véi co
cAu t6 chirc cho bd phan kinh doanh va cling ddm nhan luén hoat dong cham séc khach
hang nhu trén thi chirc nang cua cac by phan phong ban nhu sau:

Giam déc: Tham gia truc tiép vao nhiéu khau diéu hanh va kiém soat chat luong
dich vu, thé hién cam két cao do trong vi¢c xay dung hinh anh thuong hi¢u than thién va
chuyén nghiép. Gidm ddc 1a ngudi ban hanh cac chuan muc hanh vi ing xir véi khach
hang, giam sat truc tiép cac quy trinh xtr Iy phan hoi va khiéu nai, dong thoi 1a nguoi dua
ra quyét dinh cudi cting d6i v6i cac van dé nghiém trong phat sinh tir phia khach hang. S
hién dién thuong xuyén va linh hoat cua Giam dbe trong cac hoat dong cham séc khach
hang gop phan tao nén phong cach diéu hanh gin két va hudng dén khach hang.

Truéng phong Kinh doanh: La ngudi chiu trach nhiém truc tiép trong viéc to
chtrc, trién khai va gidm sat cac hoat dong lién quan dén ban hang va phat trién thi
truong. Khéng chi phu trach tham muu cho Giam déc ma con 13 nguoi 1ap ké hoach
trién khai cac goi dich vu phi hgp vi nhu cau thuc té ciia khach hang. Pong thoi, nguoi
dung dau phong Kinh doanh con phdi hop chit ché voi bo phan cham soc khach hang
dé xir 1y cac tinh huéng hau mai, dam bao khach hang hai long trong sudt qua trinh sir
dung dich vy, tur khi tim hiéu thong tin cho dén khi hoan tat cong trinh.

Bo phan Sale: Cac nhan vién Sale khong chi phu trach tiép can khach hang, gidi
thiéu thong tin san pham va thuong luong chdt hop dong, ma con phai dam bao qua
trinh chdm soc khach hang sau ban hang dugc duy tri mgt cach chuyén nghiép, kip thot
va tan tim. Ho phai phdi hop chat ché véi bo phan Cham soc Khach hang dé xir 1y cac
yéu cau, tiép nhan phan hdi va giai quyét cic van dé phat sinh sau khi giao dich duoc
hoan tat.

Bo phén chim séc khach hang: Tap trung vao viéc hd trg khach, giai dap thic
mac, theo déi tién d6 duy 4n, ciing nhu xr Iy va khic phuc céc tinh huéng phat sinh nham
nang cao trai nghiém cua khach hang. Du hién nay vé mit s6 luong, doi ngii cham soc
khach hang riéng biét c6 thé chua dugec mé rong doc 1ap, nhung qua do, cac nhan vién

Sale d gop phan nang cao sy linh hoat va kha nang tiép can khach hang ciia cong ty. Sur
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két hop nay cho phép doanh nghiép duy tri mdi lién hé chit ch& véi khach hang trong
tirng giai doan, tir 1an tiép can ban dau dén giai doan sau ban hang.

Nhan xét: B6 phan cham soc khach hang tai Tho Quang Phat duogc td chirc dua
trén nguyén tic phdi hop lién phong ban, tir cap ldnh dao cao nhit dén cac bd phin
chuyén moén. Viéc két hop giita bd phan Kinh doanh va Cham séc khach hang trong
cing mot hé thdng cho thy nd luc cua cong ty trong viée nang cao chit lugng dich vu
va tang cuong su gan két véi khach hang, Tuy nhién su két hop nay sé gdy ra nhiing tro
ngai nhu: qua tai cong viéc dan dén giam hiéu sudt (khi cing moét nhan sy phai dam
nhiém hai vai trd voi khéi lugng cong viée 16n), khé do ludng va danh gia dugc hiéu
qua (d4nh gia hiéu qua cong viéc s& trd nén kho khin, khong thé phan biét 16 dau 1a két
qua tir hoat dong ban hang, dau 1a do cham séc khach hang tot mang lai), mat di tinh
chuyén mén héa va anh huong dén trai nghiém cia khach hang.

2.4.2. Hoat dpng quan ly khach hang cua cong ty
2.4.2.1. Thu thap thong tin khach hang

B0 phéan cham soc khach hang cua cong ty s€ thuc hién viée thu thap thong tin khach
hang va viéc thu thap thong tin khach hang nay s& dugc chia thanh 2 d6i twong chinh:

Poi voi khach hang méi (1an dau tiép xiic véi cong ty) bd phan chim séc khach
hang s€ thu thap cac thong tin nhu:

Thér nhat: Thu thap thong tin co ban g6m ho tén, gidi tinh, dia chi lién h¢, ngay
sinh, nghé nghiép, sb can cudc cong dan.

Tht hai: Thong tin twong tac qua sd luot tiép can, sd lugt nhap vao nhan tin, gia
mdi 1an nhap chudt.

Thi ba: Thong tin vé nhu cau mong mudn nhu dich vu khach hang quan tdm, ngan
sach du kién, cac yéu cau cta khach hang.

Tht tu: Hanh vi st dung dich vu gém tan suét st dung, phuong thirc thanh toan,
cac loai dich vu khach hang c6 nhu cAu.

Sau khi hoan tat viéc thu thap, nhan vién chdm soc khach hang s€ nhap dir li¢u vao
file Excel dé luu trit thong tin khach hang. Tai déy, cac thong tin dugc phan loai theo
tirng nhém muc tiéu cy thé nhim phuc vu cho vi¢c theo doi, sang loc va danh gia muc
d6 tiém ning cua timg khach hang.

Muc dich thu thap: Hiéu rd nhu cau va mong mudn cia khach hang, dé dang tu

van va gi¢i thiu dich vu phu hop va xay dung hd so khach hang.
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P6i véi khach hang cii (da sit dung dich vu ciia cong ty) bd phan chim séc
khach hang s€ thu thap cac thong tin nhu:

Bo phan chiam soéc khach hang tai Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho
Quang Phat hién dang luu trit cac dir liéu lién quan dén lich sir twong tac va st dung
dich vu cta khach hang cii, bao gom:

Pau tién, cac dich vu di tung st dung: Ghi nhan cac géi dich vu ma khéach hang
d3 ding ky va thyuc hién, nhu thiét ké noi that, thi cong phan tho, thi cong tron goi hodc
dich vu cai tao. Viéc nay gitp cong ty hiéu duoc nhu ciu va sé thich cu thé cua timg
khach hang.

Thir hai 1a phuong thic giao dich va gia tri thanh toan: Thong tin vé hinh thic
thanh toan (tién mat, chuyén khoan) va tong gia tri hop dong trudc d6 s& gitp cong ty
phan loai khach hang theo phan khuc chi tiéu, tr d6 xay dung chuong trinh cham soc
phu hop.

Th ba, thoi gian str dung dich vu: Bao gdm mdc thoi gian khach hang bt dau va
két thuc sir dung dich vu, cling nhu tan suat giao dich, gitp xac dinh duoc tinh chu ky
hodc kha nang quay lai str dung dich vu trong tuong lai.

Thir tu, kénh tiép can ban dau: Viéc theo ddi khach hang dén véi cong ty thong
qua kénh nao (truyén miéng, mang xa hoi, fanpage, website hay sy kién trién 1am) giup
doanh nghiép d4nh gia dugc hiéu qua cta cac kénh marketing va dau tu ngudn lyc phu
hop hon trong tuong lai.

Muc dich thu thip: Nang cao chit luong dich vu cta cong ty, xdy dung mdi quan
hé lau dai véi khach hang, tang cuong vé doanh s6 va lgi nhudn, cai thién trai nghiém
cua khéach hang.
2.4.2.2. Xay dung dir liéu khach hang

Tong hop cac thong tin khach hang thanh danh sach khach hang cu thé ciia cong
ty, khach hang c4 nhan hay tiém ning. Tat ca dir liéu khach hang ma cong ty thu thap
dugc sé duoc luu trit trén hé thong quan 1y thong tin mot cach an toan va higu qua.

Sép Xép thong tin khach hang rd rang nhét tr: tén, tudi, sd dién thoai, khu vue, nhu
cau khach hang, huéng nha, dién tich dén ngay tiép can thong tin khach hang.

Muc dich xay dung dir li¢u nhdm: Nam bat dugc nhu cau, mong mudn, va hanh vi

ctia khach hang, giup cong ty cung cip cac dich vu va chuong trinh khuyén mai phu hop
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v6i ting ca nhan khach hang. Nhanh chéng giai quyét cac van dé cua khach hang mot
cach hiéu qua hon va tao duoc mdi quan hé giita cong ty va khach hang lau dai hon.
2.4.2.3. Phan logi dir liéu khach hang

V6i cac thong tin tir danh sach khach hang hién c6 cong ty s& tién hanh phén tich theo:

Loai hinh cong trinh: Nha phé, biét thy, villa, can hg, khach san, nha hang, quan

ca phé, van phong,...

Loai hinh dich vu: Thiét ké tron goi, thi cong tron goéi, kiém dinh chét lugng cong

trinh, tu van, giam sat cong trinh, quan 1y du an,...

Muirc do quan tdm cia khach hang: Nhu khach hang tiém nang, khach hang, hién
tai, khach hang trung thanh.

Theo khu vuc dia 1y: Khach hang trong khu vuc (Pa Nang), khach hang mién
trung va cac khach hang tir cac mién khac.

Viéc phan loai khach hang sé& gitp cong ty hiéu ré hon vé nhu cau va mong mudn
clia tmg nhom khach hang, xay dung céc chién lugc marketing va ban hang phu hop,
c4 nhan hoa trai nghiém khach hang, nang cao chat luong dich vu khach hang.
2.4.2.4. Quan ly dir liéu khach hang

Tho Quang Phat thuc hi¢n thu thap thong tin khach hang qua nhiéu kénh khac nhau
nhu tryc tiép tai van phong va thong qua cac kénh truc tuyén nhu website, fanpage,
facebook, zalo. Mdi khach hang khi dén véi cong ty déu duoc nhan vién tu van ky cang,
ghi nhan dy du thong tin vé yéu cau thiét ké, s¢ thich phong cach noi that, dién tich
cong trinh va ngan sach du kién. Dbi voi khach hang lién hé qua kénh online, thong tin
cling duoc cap nhat vao hé théng, sin sang cho cac budc tu van tiép theo.

Dt li¢u khach hang sau khi dugc thu thap s€ dugc phan loai rd rang theo ting
nhoém nhu khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép. Cong ty st dung phuong thirc
quan ly thong tin thi cong thong qua Excel, v&i cac bang phan loai chi tiét bao gom:
tén, tudi, dia chi, nhu cau, lich st giao dich va cac chuong trinh khuyén mai da tham
gia. Mic du cach quan ly nay twong d6i dé sir dung, nhung khi s6 lwong khach hang
tang 1én, viéc tim kiém va cép nhat thong tin tré nén phirc tap, mét nhiéu thoi gian va dé
x4y ra sai sot.

Pé dam bao dir liéu ludn chinh xac, bd phan cham soc khach hang tai Tho Quang

Phat thuong xuyén kiém tra va ra soat thong tin khach hang. Nhitng dir liéu khong chinh
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xac hoac trung 1ap s& duoc loai bo, déng thoi cac thay ddi nhu dija chi, s dién thoai,
hodc thay ddi yéu cau thiét ké s& duge cap nhat kip thoi.

Tuy nhién, phuong thirc quan 1y thi cong ma cong ty dang sir dung van con nhiéu
han ché, dic biét 1a khi sb lvong khach hang ting 1én nhanh chéng. Viéc tim kiém thong
tin khach hang mat nhiéu thoi gian, qua trinh cap nhat khong dong bo, dé bi thiéu sot
thong tin.

2.4.3. Phwong thirc cham soc khdach hang ciia cong ty

Trong thi truong xay dung va ndi thit canh tranh, Tho Quang Phat 4p dung phuong
thirc cham soc khach hang da dang va linh hoat dé dam bao sy hai long va xdy dung mdi
quan hé 1au dai voi khach hang. Dudi ddy 1a 2 phuong thirc cham soc khach hang cu thé
cua Tho Quang Phat:

Cham séc khdch hang truc tiép: Hinh thirc nay dugc nhan vién chim soc khach
hang cua Tho Quang Phat thuc hién. Nhan vién s& thuc hién viéc gap go tai van phong,
cong trinh va khong chi dimg lai & giai doan thi cong ma con gip g& dé bao tri, bao hanh
hozc thu thap phan hoi tir khach hang to chitc cac budi gap gd dé bao tri, khong chi vay
ma con gap mat truc tiép khach hang ¢ nhitng noi dugc khach hang dé xuat, diéu nay
tao ra nhitng trai nghi¢m tuong tac chét luong cao, thé hién sy chuyén nghiép va tan tam
ctia cong ty. Hinh thire nay duoc khach hang hai long va danh gia cao nhat vi dugc coi
13 mét chién luoc dé xdy dung niém tin, tao dung mdi quan hé 1au dai va ning cao uy
tin cua Tho Quang Phat trén thi truong.

Uu diém: Khach hang c6 thé dua ra phan hdi va yéu ciu giai quyét, hd tro tir nhan
vién va cong ty mot cach nhanh chong hon, day nhanh tién do lam viéc. Diéu nay giup
giam thiéu thoi gian gian doan trong viéc sir dung dich vu cua khach hang, dong thoi
tao su an tAm vé chat luong chat luong dich vy, co hoi dé khach hang cam nhan duoc
su quan tdm chu ddo tir cong ty, nang cao sy trung thanh va niém tin d6i voi thuong
hiéu. Nang cao hi¢u qua trong cong viéc.

Nhuoc diém: Phuong thic niy tén kha nhiéu thoi gian, tuy nhién s6 luong nhan
vién chiam soc khach hang cua cong ty kha it, chwa phan bo duoc thoi gian dap ung duoc
v6i luong khach hang cong ty dang c6, khién cho chat luong dich vu khéng dong déu
va khach hang c6 thé khong nhan duoc su quan tim day du nhu mong doi.

Cham séc khdch hang gidn tiép: D61 véi cac khach hang & xa véi tru so cia cong

ty nhu cac khach hang & cac mién Bic, Nam, Tay Nguyén. Nhan vién cham soc khach
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hang s& hd tro thong qua cic phuong tién lién lac nhu goi dién, nhén tin qua Facebook,
Zalo, Email dé trao d6i thong tin va ho tro khach hang va cap nhat tién do cong viéc.
Boi cong ty van hudng téi khach hang trén khap ca nudc, nhung dic biét 1a cac khach
hang ¢ mién Trung.

Uu diém: D6i voi phuong thirc nay dem lai kha ning tiép can va hd trg khach hang
mot cach linh hoat, nhanh chéng, thong qua cac kénh hé tro nhu dién thoai, email,
website, hodc mang xa hoi, khach hang c6 thé dé dang lién h¢ va nhan duoc su tu van
hoic giai quyét van d& ma khong can phai truc tiép dén cong ty. Mang lai loi ich tién loi
va tiét kiém thoi gian cho nhan vién va ca khach hang. Gitp coéng ty mo rong pham vi
ho tro, phuc vu dugc luong khach hang 16n hon, gidm bét duoc su tac nghén, qua tai
khi phai phuc vu quéa nhiéu khach hang cing mot lac.

Nhuwoc diém: Mot trong nhitg van dé 16n cua cham soc khach hang gian tiép 1a

hiéu su twong tac truc tiép va ca nhan hoa, ndi dung trao d6i chi 1a thong tin, nhan vién
khong thé biét dugc cam nhan va thai d6 cua khach hang nhu thé nao, khach hang chua
that sy cam théy su chuyén nghiép, tan tam va uy tin nhan vién nhu trong cac cudc trao
d6i truc tiép. Pic biét ddi voi nhitng khach hang 16n tudi khong quen thudc véi cong
nghé va nhimng cac kénh truc tuyén, ho c6 thé cam thay bat tién va khé khan khi yéu cau
hd tro dan dén kho khin trong viéc dua ra quyét dinh str dung dich vu tai cong ty. Va cé
thé gip van dé vé su cb 16i mang din dén khong phan hdi kip thoi va giai dap duoc cac
van dé cua khach hang.
2.4.4. Nguyén tic chim séc khéch hang

a) Ban nhitng thit khach hang can

Nguyén tic nay thé hién rd nhét trong cach Tho Quang Phat tiép can va tu van cho
khach hang. Khong chi tp trung vao viéc gidi thiu cac miu thiét ké noi that hodc cong
trinh c¢6 san, Tho Quang Phat ludn bat dau bang viéc khao sat thuc té va ling nghe nhu
cau cua khach hang. Vi du, khi khach hang c6 nhu cAu cai tao nha & hodc van phong,
cong ty s& cir doi ngii k¥ thuat dén tan noi dé danh gia hién trang, tir 46 dua ra giai phap
thiét ké phu hop nhét, vira dam bao tham my, vira tdi vu cong ning st dung.

Tho Quang Phat ciing trién khai mo hinh “Tu van thiét ké theo yéu cau”, trong do
khach hang c6 thé thao luan truc tiép véi kién triic su dé cung 1én y tuéng. Didu nay

gitip cong trinh khi hoan thién dap Gmg diing mong mudn, tranh ling phi chi phi phat
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sinh khong can thiét. Khong chi dirng lai & san pham noi that, cong ty con hd trg tu van
chon vat liéu xdy dung, mau son, trang tri sao cho hai hoa v6i khong gian tong thé.

b) Cham soc theo nhom khdch hang

Tho Quang Phat hiéu rang, khach hang khong phai 1a mot nhém ddng nhét, ma bao
gdém nhiéu dbi tugng v6i nhu cau khac nhau. Do d6, cong ty da phan loai khach hang
thanh cac nhom chinh dé trién khai chim soc phu hop:

Khdch hang ca nhan: La nhitng ngudi c6 nhu cau thi cong nha ¢, can hg, bi¢t thy.

Vé6i nhém nay, Tho Quang Phat tip trung vao trai nghiém mua sim, tu van ky cang vé
thiét ké, thi cong, ciing nhu hd trg sau ban hang thong qua bao hanh va bao tri dinh ky.
Cong ty ciing thuong xuyén td chic cac chuwong trinh khuyén mai theo mua va tri 4n
khéch hang cii.

Khdch hang doanh nghiép: Bao gém céac dy an van phong, cira hang ban 1é. Voi

dic thi cia nhom khach hang nay, cong ty uu tién tién do, tinh bén virng va cam két bao
hanh dai han. Tho Quang Phat luén dam bao cong trinh duogc thi cong ding tién do,
dung chat luong dé khach hang sém dua vao van hanh.

2.4.5. Hoat dpng chdam soc khdach hang ca nhan cua cong ty

2.4.5.1. Quy trinh cham soc khach hang cua cong ty

Trwéc Sau

Trong

So do 2.3: So d6 quy trinh chim séc khdach hang
a) Giai dogn truoc khi sw dung dich vu
» Muc ti€u cham s6c khach hang trude khi str dung dich vu: Khai thac dugc toan
b thong tin cta khach hang va tao dyng niém tin, thuyét phuc khach hang lya chon dich

vu cua cong ty.
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> Céch thirc thuc hién: Di véi nhan vién chiam soc khach hang trude khi truyén
tai thong tin dén véi khach hang cac nhan vién s& duoc dao tao qua cac budc tu van va
chiam soc khach hang theo cac giai doan cu thé (trudc, trong va sau khi str dung) dé dam
bao moi twong tac voi khach hang dién ra mot cach chuyén nghiép, hiéu qua va nhit
quan.

T4t ca cic nhan vién bd phan cham séc¢ khach hang déu duoc nam tt ca cac kién
thirc vé nha phé, can hg, biét thy cua cong ty da va dang thuc hién.

Ném 1 vé gia ca vé cac dich vu thiét ké, thi cong, kiém dinh cua cong ty dé cung
cAp thong tin cho khach hang mét cach rd rang va minh bach.

Thong thao vé cac chinh sach bao hanh va phwong thirc thanh toan ctia cong ty dé
tao dyng niém tin va sy hai 10ng cia khach hang.

Giai quyét duoc cac van dé co ban cua khach hang vé dich vu cong ty.

Thai do can thiét phai ¢6 & mot nhan vién cham so6c khach hang d6 1a tan tam, kién
nhan, lich sy, dong cam va thau hiéu. Nhan vién c6 nhitng thai 46 d6 s& gitp cong ty
giit chan duoc nhiéu khach hang cho cong ty.

Cung cap vé thong tin dich vu mot cach khéo 1éo va dong thoi khai thac dugc hét
céc thong tin tir co ban dén chi tiét nhat ciia mot khach hang tir d6 thu thap vé cho cong
ty cac data khach hang.

% Hinh thuc trién khai:

Pau tién cong ty d 1én san cac bai viét gdm c6 nhitng hinh anh vé cac cong trinh
d3 va dang trién khai bao gdm nha phd, biét thy - villa, cin ho - chung cu, coffe - nha

hang va nhiéu cong trinh khach.
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XAY DUNG NHA TRON GOI - MIEN
100 % PHI THIET KE
Tu hao la don vi dan dau trong linh vuc...

XAY NHA TRON GOI - CHIA KHOA
TRAO TAY
~ Chon ngay Tho Quang Phadt kién ta...

Hinh 2.2: Noi dung bai dang

Nhan vién chdm so6c khach hang c6 nhiém vy tham giam vao céc hdi nhom bao
gdm cac nhom lién quan dén nha dep, noi that, thiét ké - thi cong tron goi, nha thau,...
uu tién cac hgi nhém trong khu vuc mién trung dac biét 14 Quang Nam, Da Nazmg cac
khu vuc gin v6i cong ty sé& tién cho cac cudc hen véi khach hang dé trao d6i ciing nhu
ban ké hoach.

Nhom

o & Q

© Kham pha

O & Q <«

< Nhém

& Nhém ciia ban @ Baiviet O Khampha & Nhémctaban @ Baiviét

S

£ 8 Ngi That Da Nang
[ ® Hon 25 bai viét méi

(22 PHONG TRO HOA KHANH - LIEN CHIEU
Rl © Hon 25 bai viét méi

+ Taonhém

g Thiét ké Noi That Va Thi Cong

© Han 25 bai viét méi

‘ MAU NHA ONG, NHA PHO 2, 3 TANG

® Han 25 bai vidt méi

- Giao Luu Ban V& Thiét K& Nha Mién Phi
® Hdn 25 bai viét méi

HOI XAY DUNG UY TiN DA NANG - QUANG
NAM - HUE
® Hon 25 bai viét méi

Nghién Nha Pep - Decor Ngi That Xinh

® Han 25 bai viét méi

. Thiét K& Thi Céng Tron Géi

® Han 25 bai vidt méi

ﬁ Hai nha thau xay dung- ndi that Da ndng

® Hdn 25 bai viét méi

(% & TUYEN DUNG SINH VIEN THUC TAP NAM cUOI
& 4 *Hon 25 bai viét méi

Tuyén dung Sinh Vién ndm cudi viéc lam Thuc
Tép Sinh - Méi Tét Nghiép
® Han 25 bai viét méi

KENH NHA DEP
® Hon 25 bai viét méi

@ © &

© ©® @ 6 B

gﬁ, Thiét ké - Thi cong - Ni that Da Néng

© 5 bai viét méi

M&u nha géc liing- Cép 4 Dep-gia Binh Dan

—
@4« Hon 25 baiviét mei
244 1001 Mau Nha Cap 4 Dep
® Hon 25 bai viét méi
Hbi Giao Luu Ban Vé - Chia sé Thiét Ké Nha Dep
K
® Hon 25 bai viét méi

5 Q THIET KE - THI CONG NHA BEP 2

© 8 bai viét méi

a Xéy Nha Tron Géi Da Ning

® 9 bai viét méi

g XAY NHA TRON GOI DA NANG

® Hon 25 bai viét méi

ﬁ M&u Nha C&p 4 Bep Cho Néng Than

© Hdn 25 bai viét méi

{17 GIAO LUU BAN VE THIET KE NHA MIEN PHi
Ei3E! e Hon 25 bai viét méi

@R TiM NHA DAT DA NANG

@ @

@

Hinh 2.3: Cac hoi nhom trén Facebook

Tiép theo sau khi tham gia vao cac hoi nhém nhan vién cham so6c khach hang sé

dang cac bai viét vé€ cac cong trinh cia cong ty. Noi dung can thiét phai c6 nhu cac thong

55



tin v€ sO di¢n thoai ctia nhan vién hodc ctia cong ty, dia chi, té€n cong ty dé cac khéach
hang c6 nhu cau s¢€ lién hé dén nhan vién hodc cong ty dé co thé dugc tu van dap Gng
cac dich vu phu hop véi nhu cau ctua khach hang. Va dang 1én ca Facebook va Zalo ca

nhan cta nhan vién dé thu hut duoc da dang khach hang hon.
< mxﬁydqngt)'a Ning

g Pham Ngoc Thanh Tai
10 ths 3 -

%2 TU XAY NHA KHONG BAN VE - TIEM AN Rt
RO KHO LUON

Q

Citrn nhiim s Khie bigt ero anh khaced
THO QUANG PHAT | XAY NG NIEM TIN - DUNG UY
TIN AN

Lign hé tuvén midn phi 09472650089

Nnigu gia chi mudn tiét kiém chi phi nén tu... Xem t

Q3 minh tusn

o Thicn
Phi hop nhat -

& oin

T ek
dn U3 pu Gl thit 98 va va

Phucng Thao

=

Dugc chia s& v&i ban
2 théng 12, 2024

@ L& Quynh
g s

Ng&i Nha Khang Chi La Mai Che . Noi M&i Gée Phang
M3t Cau Chuyén, M3i Khong Glan La MOt Ky Uc @ %

#thoquangphat#t... Xem thém

Ngay Tré Lai Lavida House Sau 2 Nam

«& Theo dong chay ca thai gian, moi chudn
muc c6 thé thay di va bién ddi theo nhing
céch khac nhau, nhung mét didu |...Xem thém

[Cap Nhat Tién D6 Thi Cong] B's House -
Nha pho 3 tdng 1 tum tai Ngia Hanh Son
® Giai doan : D6 bé tong méng

3 binh lusr

Hinh 2.4: Nhan vién dang bai trén Facebook va Zalo

Budce ké tiép sau khi dang bai c6 dugc cac khach hang lién hé qua zalo hoac so dién

thoai, nhan vién c6 nhiém vu phai khai thac dugc data cua khach hang vé cho cong ty.

DATA KHACH HANG KHU VU'C MIEN TRUNG
Tén Dia chi sor Nhu ciu KH Dign tich Noi lién bé
Nha mai bang. 2 phong ng. | bip, | nha v§ sinh, | phoag ther, c6 san san
Lam Hugnh Nhr Quang Nam (Hdi An ) 974485715 | giar phoi. 5x20 Facebook
Nha 4 ting tng | dé kinh doanh | nha vé sinh Ting 2 | bép, 2 ngv, | nha
Trdo T& Hod Vang . D4 Ning 9493556089 | vé sinh. Thng 3 2 ngu . 1 phong tho .1 nha vé sinh , thag 4 46 me rdi dé 46. |ngang 13.5 . dAi 6m Zalo
Nguyén Van Twomg | Lign Chidu , Da Ning 702408222 |Nha 3 tng (D3 c6 ban vé thid ké ) 4x25 Zalo
2 tang. 4 phong ngu ( WC trong cac phong ngu ) phong kbach két hop tho
Nguyén Minh Toan | Quang Nam 943563991 |, 1 bép . bd boi 6x40 Zalo
Tam nghia , mii thank | TANG HOAC €O GAC LUNG O TREN 2 PHONG NGU , BEP,
Trdn Thi Thiy Van | (Qnam) 917362777 | KHACH . CHUA SAN SAU IM SAN TRUGC 24 M 6.5x23 Zalo
Nguyén Thaoh Thio | Pa Ning 977830903 | Thidr ké nha dng, 3 phing ngi. | bép. c6 kb vire dé xe Sxl14 Zalo
Phan Hudn Quang Binh 984971571 | 1 thug 3 phong g mdi bing Diga tich 7*16m Zalo
3 phong ngu .1 the nho ! phong khach duoe thi 2 tolet ¢ gara 6 18 xe 5
Digp Tridc Trang Thi | Quéng Tri 853525533 |chd Diga tich 5*20m Facbook
Thiét ké nha sén viron 130m?2 2 thag . Tang 1 thi phong khich nha bép nha
Nguyén Quéc Thién | Da Ning vs nha tim Ipn. Tang trén ¢0 1vs abi tim, 2phong ngu sin thwgng Diga tich 130m2 Zalo
Phym Dire Quing Nam Nhi bag 1 thog 3 phong ngd Diga tich 5*20m Zalo
DATA KHACH HANG KHU VUC KHAC
Tén Dia et SDT Nhu chu KH Dign tich Not Hén hé
Xay 3 ting | mm, thng 1,2 bd tri cho thué,
Phing Tidn Thach Thér, Ha Noi 374058467 |tdag 3 b i 2 phong ags va 1| bip. 5x20 Zalo
Huynh Hivu Hing Bic Ninh 347233183 | Xay nha bog 3 thng | tum, 48x21 Zalo
6x20, chim Sm lam san,
Irin Van Hung Bic Ninh 6588243791 | xéy nh 2 ting. 3 phong ngv. 1 bép. | phoug tho huong Tay nam Facbook
Ngd Thanh Huyén | Hai Phong 702408: iy nha cip 4 o6 gic limg lam phong thov, 2pa. 1pb, 1nvs 5x8 Zalo
Phan Ngoc Hai Duong 349643167 | Xay nha cip 4 co gac limg lam phong tho. 3pa.1pb.luvs 9x10 Zalo
V& Dirc Caaks Phi Tho 773520336 | Chi tur vin thiét ké 6316 Facebook
Lé Khuong Lién Hai Phong 9626739872 Ting. | tum. 4 phong agu. 2 nha v§ sinh. 1 phong the 7x20 Facebook
Pham Hodn Thai Nguydn 977310235 | Nha cip 4: 2pn, 2we, | khu gift phoi vi bép khich lién thong 5.5x15 Zalo
Nhi 3 Tang
Ting I: khach. bép, | ngu. Tang 2: 2 ngu, 2 vs
Auh Nam Trin Béc Giang Téng 3: 1 ngu. 1 tho. | vs. sdn phoi 4X18 Zalo
D6 Hong Thu Ha Noi 2| Nba cép 4. | phong khach. | bép. 2 agu. | vé sinh 6x16 Zalo
Minh Ting Thai Nguyén 968841429 Nha mdi nhit, 3 phong ngi, | phoag the, | bép, | v sinh 5x17,5 Zalo

Hinh 2.5: Danh sach data khach hang cua cong ty

Nhén xét: Xay dung data khach hang gitip cong ty c6 thé phan tich va hiéu rd hon

vé nhu cau thuc té cta khach hang, cong ty c6 thé diéu chinh chién luge marketing, nhu

chay quang céo vao thoi diém vang hoic tao ra cac chwong trinh khuyén mai phu hop
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v6i timg nhom khach hang cu thé. Ngoai ra, dit liéu khach hang con gitp cong ty cai
thién chit luong dich vu. Khi biét dugc s& thich, van dé hodc khiéu nai cia khach hang,
cong ty c6 thé nhanh chong dua ra giai phap xir 1y, 1am hai long khach hang va giit chan
ho 1au dai. Ngoai cach tiép cin qua tin nhén thi nhan vién chim séc khach hang s& phai
tiép can véi khach hang bang cach goi dién, goi dién cho nhitng khach hang da thu thap
thong tin cta ho trudc do. Sau do6 s& giai dap cac thic méic va van dé cua khach hang

mot cach cu thé va chuyén nghiép nht.

Hinh 2.6: Nhén vién trao d6i théng tin véi khdach hang qua dién thoai

Vé noi dung thong tin can thiét phai khai thac trong qua trinh cham soc khach hang
d6 chinh 1a tén, tudi, dia chi, sd dién thoai, dang c6 nhu cau x4y mau nha gi, dién tich
bao nhiéu, bao nhiéu ting, cong ning sir dung, d6 1a nhitng thong tin ma nhan vién can
thiét phai khai thac tir khach hang. Sau d6 tiép tuc giai dap nhitng nhu cau va van dé tir
khach hang.

Nhén xét: Su da dang trong thu thap thong tin ciia khach hang s€ mang lai lgi ich
to 16n cho Tho Quang Phat. S& gitp cong ty hiéu rd hon vé nhiing nhu cau cua khach
hang va c6 cai nhin toan dién va sau sic hon vé khach hang. Piéu nay giup cong ty diéu
chinh va t6i uu hoa dich vu dé pht hgp hon véi thi truong, tir d6 dua ra cac quyét dinh
kinh doanh va dong thoi cai thién hidu qua cac chién dich truyén thong va marketing.

Dic biét bén canh d6 nhiéu khach hang chi mudn dugc 13y thong tin vé gia ca, mau
mi ciing cong ty chi dé tham khao va so sanh véi cac ddi tha canh tranh. Diéu d6 gay
bat loi nhu ton thoi gian cua nhan vién, khé phan biét dugc khach hang thuc su c6 nhu
cau sir dung dich vu voi nhing khach hang chi dang tim hiéu thong tin, dan dén lang phi

thoi gian va ngudn luc vao nhimg khach hang khong c¢6 kha ning chuyén doi thanh
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khach hang thyc té. Viéc tu van cho qua nhiéu khach hang khong c6 kha ning st dung
dich vu c6 thé gay ra tim 1y chan nan va giam dong lyc 1am viéc ctia nhin vién. Qua d6
ta th'fly dugc viéc nay anh hudng rat nhiéu dén doanh sd, loi nhuén, chét luong dich vu
va hi€u qua lam vi¢c cong ty va ca nhan vién.

% Hinh thtc gap mat truc tiép v6i khach hang:

Sau khi trao d6i v6i khach hang qua tin nhin hodc goi dién néu khach hang co
thién chi nhan vién s& 1én ké hoach budi hen tryc tiép véi khach hang, thong tin budi
gip mit bao gdm thoi gian va dia diém, thong tin budi gip dugc ca 2 bén khach hang
va cong ty duyét thi budi gip mit truc tiép s& duoc tiép hanh. Ngudi tiép can khach hang
tryc tiép gdm c6 giam ddc, nhan vién sale va nhan vién chim soc khach hang.

Khi da dén dia diém gap mat, giam d6c va nhan vién sé tién hanh trao d6i vé nhu
cau, mong mudn, ngan sach. Nhan vién s¢€ bat dau gi61 thiéu tat ca cac dich vu cua cong
ty va gia ca timg dich vu, tu van vé cac giai phap thiét ké va thi cong phu hop, va giai
dap cac thac méic ctia khach hang.

Ddi véi dich vu cai tao hodc stra chira, trong budi gap mat s€ c¢6 thém k¥ su xay
dung cta Tho Quang Phét s& dén khao sat truc tiép tai cong trinh dé danh gia hién trang,
do dac va tu van vé cac phuong an thi cong.

Néu khach hang chi c¢6 nhu cau thiét ké, nguoi dam nhan cong tac gip mit chi co
giam dbc, kién triic su va nhan vién cham soc khach hang, dé trao doi nhu cau vé thiét
ké ctia khach hang nhu huéng nha, phong thiy, mau sic, noi that,...Sau d6 kién tric su
s€ dua ra cac phuong an phu hop voi khach hang.

Pé lay dugc 1ong tin tuyét ddi cua khach hang, giam dbc sé moi khach hang vé
cong ty dé tiép tuc trao doi va tham quan cong ty dé khach hang yén tam vé do uy tin
cua cong ty.

Két thiic budi gap mat dau tién, néu khach hang thién chi véi cong ty sé& 1én hop
ddng va s& 1én ké hoach cho budi gip mit tiép theo dé thao luan chi tiét vé hop dong va
ki két hop dong.

Nhin xét: Su sip xép va chuén bi k§ ludng tir nhan vién dén ndi dung cudc gip
vé cong tac gap mat khach hang ciia Tho Quang Phat gitip xay dung niém tin va sy hai
long tir phia khach hang va dé dang c6 dugc su hai long tir phia khach hang, dong thoi
tao ra 4n tuong tot vé& phong cach lam viéc chuyén nghiép va tin tim cta Tho Quang

Phat. Tuy nhién vé cong tac chii dong goi dién cho khach hang sau khi gap mit dé hoi
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tham tiép tuc giai dap thic mic néu con dé dam phan véi khach hang cho dén khi khach
hang dwa ra quyét dinh sir dung dich vu. Cong tac nay bd phan chim soc khach hang rat
it va chua dugc chi dong. Cong ty can c6 bién phap cai thién lai phuong phap va hiéu
qua lam viéc ca nhan vién cham séc khach hang.

b) Giai doagn trong khi su dung dich vu

Giai doan nay dugc bit dau tir khi khach hang dwa ra quyét dinh hop tac va ky
hop dong.

% Muc tiéu cham séc khach hang trong khi str dung dich vu: Hb trg va giai quyét
nhanh chong khi khach hang gip van dé hoic thic mic ndo trong qué trinh sir dung dich
vu ctia cong ty, dam bao dugc tién do 1am viéc, thoi gian hoan thanh thiét ké va dam bao
cong trinh duoc thi cong dung tién do, dat yéu cau vé k¥ thuat va tham my va dac biét
1a dung theo yéu cau cua khach hang.

% Cach thire thyc hién: Nhan vién phai cung cip day du thong tin vé diéu khoan
hop dong mét cach chi tiét nhat, giai thich vé cc thic mac khach hang trong cac diéu
khoan, thuyét phuc khach hang dong ¥ thoa thuan va ky hop dong.

Nhan vién cham soc khach hang cua cong ty phai c6 kha nang giai thich rd rang
va thuyét phuc vé gia tri ma khach hang nhan duoc khi ky hop dong.

Hiéu 16 quy trinh ky két hop dong, cac diéu khoan va diéu kién, cling nhu cac
chinh sach bao hanh. Pic biét 1a phai giai dap moi thic méc cta khach hang vé cac khia
canh phap 1y va hanh chinh.

Niém bit rd tirng thong tin cta timg khach hang vé nhu cau, mong mudn, va ngan
sach ciia khach hang thong qua cac tuong tac, trao doi trudc do.

Két hop v6i cac b phan sale, thiét ké, thi cong,... dé dua dé xuat phu hop vai ting
khach hang cu thé.

Nhan vién bo phan chim séc khach hang phai kién nhan giai thich va thuyét phuc,
khong gay ap luc cho khach hang. Thai do niém né, ton trong khach hang trong ting
cau noi.

+% Hinh thic trién khai:

Sau khi khach hang da thoa thuan va di dén ky két hop dong véi cong ty, du tién
cong ty s& tao mot group zalo bao gdm khach hang, giam ddc, nhan vién phu trach cham

soc khach hang d6 va mdt nhan vién cta thi cong hoac thiét ké tuy vao nhu cau cua

59



khach hang mubn sir dung dich vu nao. Diéu nay giup thun loi hon trong viéc trao doi

vé du an.

Hinh 2.7: Hinh khdch hang ky hop dong véi cong ty

Trong hop dong sé& chia ra thanh nhiéu giai doan thanh toan, doi véi hop dong thiét
ké s& c6 2 giai doan thanh toan (sau khi ky hop d6 s& thanh toan 50% gia tri hop dong)
va sau khi cong ty ban giao hoan tit cac hd so thiét ké con lai cho khach hang thi khach
hang sé& thanh toan cho cong ty 50% gia tri hop dong con lai tuong Gmg. Dbi v6i hop
ddng thi cong s& chia thanh 9 giai doan thanh toan (cic phan hoan thién sé& ty vao loai

cong trinh)
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Giai dogn I: Negay sau ki ko hop déng bén A tam éng cho bén B 20% gid tri hop déng
_Thanh i
Bing chit:

Gial dogn 2: ; 3
it dogn _Neay sau khi thi cimg song phan mong bén A tam tig cho bén B 10% gid tri hop dbng
_Thinh tién
Bing chik:

Giai doan 3: A
_Ngay sau khi thi céng xong phin ting sin I bén A tam img cho bén B 10% gid tri hop doéng.
_Thanh tign:

Bang chix:

Giai dogn 4: . N . .
’ _Ngay sau khi thi cbng xong phdn sin litng bén A tam (g cho bin B 10% gid tri hop déng.
Thanh tign:

" Béng chir

Giai doan 5:
_Ngay sau khi thi céng xmgpﬂ.f)lxi_r fréngbén A tam img cho bén B 10% gid tri hop déng.
_Thish tién
Bing chit:

Giai doan 6: .
_Ngay sau khi thi cbng xong phin 1 firdng bén A tam img cho bén B 10% g tri hop dbng
. _Thanh tien:104.900.0008
Biéng chix: Mot trém 1é bén triéu chin trim nghin dbng v/

Giai dogn 7 _Negay sau khi thi cbng xong phan op Lit v dién nirde ngam ,dd cin thang bén A tam tmg cho bén
B 10% gid tri hop dong
_Thinh tién
Bing chi:
Giai doan 8: _Ngay sau khi thi céng zong phdn son trin thach cao bén A tam ting cho bén B 10% gid tri hop
dong.
_Thnh tién
Bing chit:
_Negay sau khi thi céng rong Piidn hodn fhién cobin con lai bén A tam tmg cho bén B 10% sid tri
hop déng

Giai dogn 9:

_Thinh tién
Bing chi¥:

Hinh 2.8: Céc giai doan thanh todn ciia hop dong thi cong (cong trinh nha phé 1 tang
1 lung)

Allasasiady

F iy o

H 2T HOUSE

Hinh 2.9: Hinh dnh cdc 1é khoi cong ciia Tho Quang Phadt

Nhén vién cham soc khach hang s€ thuong xuyén tuong tac trong group zalo va
zalo ¢4 nhan ctia khach hang dé tham do khach hang vé do hai long hay khong hai long

vé dich vu ctia cong ty hay cac cong doan lam viéc & cong trinh con sai sot hodc chua
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ung v chd nao s& bao vé cong ty nhanh nhit dé kip thoi khic phuc, gitp ting hiéu qua
lam viéc ctia cong trinh.

Nhan xét: Viéc khic phuc kip thoi cac 16i va dap tmg nhitng yéu cau ciia chu dau
tu 1a mot phan rat quan trong. Giup ting cudng do hai long va tin twong cua khach hang,
ctiing ¢ uy tin cta cong ty trén thi trudng va tao loi thé canh tranh, tranh duoc nhimg
van dé nghiém trong hon c6 thé phat sinh sau nay, tir d6 giam thiéu chi phi va thoi gian
sira chita, ddm bao tién d6 du an va toi uu hoa hiéu qua cong viée va dic biét 1a kha
nang tré thanh khach hang trung thanh va giéi thiéu cong ty cho ngudi than,... Diéu nay
gitip mo rong mang ludi khach hang va ting doanh thu cho cong ty.

¢) Giai dogn sau khi sir dung dich vu

¢ Muc ti€u cham séc khach hang sau khi sir dung dich vu: Pay la giai doan xay
dung 10ng trung thanh tir khach hang cii, né giup duy tri mdi quan hé lau dai véi khach
hang va xay dung long trung thanh. Pong thoi 14 co hoi dé doanh nghiép tiép tuc twong
tac voi khach hang théng qua cac chuong trinh khuyén mai, vu dii hay thong tin vé dich
vu méi, tir @6 khuyén khich khach hang quay lai. Bén canh d6, viéc thu thap phan hoi
tir khach hang gitup doanh nghiép cai thién chat luong dich vu, tao ra nhitng cai tién thiét
thuc dé phuc vu tdt hon trong tuong lai.

% Hinh thuc trién khai:

Luu trit thong tin khach hang vao data khach hang hién c6 dé thuan tién hon trong
viéc theo doi va lién lac véi khach hang.

Nhan vién cham séc khach hang sé chi dong gui nhitng 161 chao hay chuc suc
khoe vao nhiing dip 1& hay dip dic biét cia khach hang.

i véi khach hang trung thanh, luot st dung dich vu tiép theo s€ duoc xem xét
chiét khau gia theo d 16n quy mé cong trinh.

Cong ty thuong xuyén dua ra cac chuong trinh khuyén mai, wu dai cho khach hang

khi chét hop déng v6i1 Tho Quang Phat, cu thé:
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{Uu Dai Dac Biét
£ GOI UU DAI BASIC:

- Tang ngay Smart Tivi Samsung 4K 55 Inch tri gid 1én dén 12.000.000D ( Mién phi Thiét ké +
XPXD) khi hop dong xay nha tir 900.000.0004 - 1.500.000.0004

¢ GOI UU DAI PREMIUM:

- Tng ngay b ti bép cao cAp tri gi 18n dén 40.000.000 ( Mién phi Thiét ké + XPXD) khi hop
dong x4y nha tiz 1 600.000.0004 - 3.000.000.0004

¢ GOI UU DAI V.VIP:

- Qia tang"STEU HAP DAN" 1én dén 1 cdy ving SIC tri gia 1én dén 79,500,000 déng ( Mién
phi Thiét ké + XPXD) khi hop dbng xay nha tir 3.100.000.0004 - 5.000.000.0004

Mién phi Tt vin & hé trg cic vin dé phap If xdy dung & quy thc d6 thi, hoan céng b sung tai
san gin lién trén ddt cho CDT.

- Cam két tir vin va bao hinh céng trinh 1én dén 5 nim, dam bao sy yén tAm va hai long tuyét
doi.

Hinh 2.10: Cac goi wu ddi dac biét cua tho Quang Phat

Tho Quang Phat - Thiét Ké & Xay
< & Dung Da Ning &

23 thg 12,2024 - @

& XUAN SANG L O C TRAN DAY - CHOT HOP DONG
RUGC MAZDA2NGAY &
Dai tiéc khuyén mai tai Tho Quang Phat dang “chdmn g
6" dén chao ndm mai 2025 véi vo van uu dai khi chot
hop déng xay nha ngay hém nay. Ban khong chi s& hitu
ngdi nha md uSc ma con cé ¢a hoi rinh vé xé hép
Mazda2 sang trong va vang S J C cung hang ngan
chugng trinh hadp dan khac dang ddi ban.

¥ Don Xuan Sang: Tho Quang Phat Téng lién xe Mazda
2 tri gid 1&n dén gan 500.000.000d sang trong, dang cép
cho khach hang xay nha trong Quy hgp dong trigia' 22 T

Day cling chinh 1a "Co Héi Vang" dé toan thé nhan vién
nd Iuc dua doanh thu quy dat méc 22 t ¥ dong va rinh
ngay chiéc Mazda2 vé nha.

¥ Con Mua Vang: Ting ngay 1cay vang S J C tri gia’
hon 80.500.000 ddng khi chét hdp dong xay nha tif
5.000.000.000d (Mié&n Phi Thiét K& +XPXD)

Bac Ngan Uu Dai :

Tang ng.ay bd tl bép tri gid 1&n dén 50.000.000d
cho khach hang thi cong tron géi xay nha tu
3.000.000.000d- 5.000.000.000d

Tang voucher thi cong ndi that (phong khach) kem
thiét bi théng minh tri gia’ 30.000.0008 cho khach hang
thi cong tron goi xay nha tir 1.500.000.000-
3.000.000.000D

Téng combo bd ban &n LUXURY kém thiét bi théng
minh tri gia’ > 15.000.000D cho khach hang thi céng tron
goi xay nha 1.000.000.000d -.1.500.000.000d

Mién phi Ién phudng an - Mién phi video thiét ké 3D
toan bo ngdi nha

? Thai gian khuyén mai: Tir 01/01/2025 dén hét ngay
30/03/2025

Hinh 2.11: Chirong trinh khuyén mdi nam mdi
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Nhan xét: Chim soc khach hang sau khi st dung dich vu va cac vu dai ki chét
hop dong, cac chuong trinh khuyén méi ciia Tho Quang Phat sau nhin chung s& mang
lai nhiéu loi ich quan trong nhu mang lai nhiéu loi ich quan trong, thiic day ting truong
kinh doanh va xay dung mdi quan hé t6t dep voi khach hang trong méi trudng canh
tranh khdc liét, khuyén khich khach hang ting quy mé cong trinh dé c6 duoc cac wu dai,
thuc day tang truong kinh doanh va xay dung mdi quan hé tét dep v6i khach hang. Tuy
nhién cong ty tap trung chinh vao cac hop dong c6 gia tri cao chi dugc wu dai khi chét
hop ddng tir 900 triéu, nhitng tép khach hang c6 ngan sach thip hon chua dugc wu dai
dan dén tinh thin mudn sir dung dich vu bén cong ty khong con. Cong ty nén dua ra cac
vu dai va khuyén mai tir nhitng hop déng nho chir khong chi nhitng hop dong co gia tri
16n. Picu nay sé thu hut nhiéu tép khach hang, tir 46 sé nang cao nhan dién thuong hiéu,
tao su khac biét so v4i ddi tha canh tranh va tdi wu hoa chi phi marketing thong qua viéc
tan dung hiéu tng lan truyén tir khach hang.

% Cong tac xir li khiéu nai tir khach hang

Ddi véi viée cung cﬁp dich vu s& din dén cac van dé khién khach hang chua that
su hang long dbi s& dan dén viéc khach hang dua ra khiéu nai, diéu nay bat budc cong
ty phai giai quyét mot cach bai ban va chuyén nghiép, nhim dam bao moi vin dé cua
khach hang duoc giai quyét nhanh chong va hiéu qua.

% Cac kénh xir Iy khiéu nai ciia Tho Quang Phat:

Tat ca cac khiéu nai ctia khach hang s& duoc tiép nhan qua:

¢ Email: thoquangphat.inco@gmail.com

e Hotline: 0919.931.479 — 0566.43.7777

e Truc ti€p qua tin nhan va so6 dién thoai cua nhan vién cham soéc khach hang da va
dang cham soéc.

o Truc tiép tai cong ty: 51 Hoa Phu 7, Hoa Minh, Lién Chiéu, ba Nang.
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¢ Hinh thirc thyc hién:

Tiép nhén théng tin khiéu nai

I

Ghi nhan va xac dinh van dé

I

Duwa ra gia1 phap xix 1y

'

Xem xét gia1 phap

I

Phan héi tir khach hang

So do 2.4: Quy trinh xit Iy khiéu nai
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Bang 2.10: Quy trinh xir 1y khiéu nai

Nguoi tiép
Giai doan Muc dich nhan/ thyc Cac budc thue hién Thoi gian Két qua
hién
1.Tiép nhan | Thu thap mot cach chinh xac va ddy dimoi | Nhénvién | -Lang nghe mot cach can than va kién | 1 tiéng sau khi | Hiéu 16 cu thé duoc noi
théng tin chi tiét lién quan dén van dé khach hang cham soc nhan, khong ngit 10i khach hang. tiép nhan dung khiéu nai ctia khach
khiéu nai | dang gap phai. khach hang | - Ghi lai day du va chinh xac thong tin vé thong tin | hang
khiéu nai, bao gém: tén, thong tin lién lac,
ndi dung khiéu nai,...
2.Ghinhin | - Hiéu rd ban chat cua van dé ma khach | Nhanvién | -Trao d6i nhe nhang, xoa diu khach hang. 12 tiéng tiép | Ghi nhan théng tin
va xac dinh | hang dang gdp phai, tir do xac dinh nguyén cham soc -Nhan vién s& bao cdo vé van dé khiéu nai, theo khong chi gitp phan loai
véan dé nhan cua sy cd. khach hang | ghi rd nguyén nhan, cac yéu t6 lién quan va van dé theo muc do
- Xac dinh mirc 6 nghiém trong cua van dé mirc d6 nghiém trong ciia van dé. nghiém trong
3.Pwa ra giai | - Giai quyét van dé ma khach hang gap phai | Nhan vién | - Xem xét k§ ludng thong tin va dit liéu da 6 tiéng Cac giai phap xtr ly hop
phap mot cach nhanh chong, hiéu qua va hop 1y. cham soc¢ thu thap ¢ cac budc trude. ly d6i voi van dé
- Khéi phuc sy hai 1ong va niém tin cta | khach hang | - Dwa vao van dé 16n hay nho, nhan vién s&
khach hang dbi véi cong ty. dé xuét giai phap cho van d& khach hang
- Céi thién dich vu. gap.
4.Xem xét | Xem xét tir Giam Ddc vé bién phap co that | Nhan vién | -Nhédn cac bao céo vé van dé va nguyén 3 tiéng - Co6 nhiing bién phap
gidi phap su hop 1y hay khong, néu khong s& dé xuat cham so6c nhan khiéu nai tir nhan vién. phti hop nhit véi van dé
bién phap sao cho hop 1i v6i van dé khiéu | khach hang | -Xét duyét bién phap. khiéu nai.
nai. - Xt ly triét d& van dé
khiéu nai do.
5.Phan hoi tir | Nhan dugc sy hai 1ong, cho khach hang | Nhéanvién | -Doi phan hoi ctia khach hang vé bién | 3 dén 7 ngay | Nhan duoc phan hoi hai
khach hang | thiy dwoc d6 uy tin cua cong ty. cham soc phap. tuy vao muc | long tu khach hang.
khach hang | -Thyc hién bién phap xr 1i. d6 cua van dé

(Nguén: Bo phéin cham séc khach hang Céng ty Cé Phan Xdy Dung va Néi That Tho Quang Phdt)
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2.4.5.2. Céc yéu té anh hudng dén cham séc khdch hang cé nhan ciia cong ty

a. Vé su thudn tién

Vé dia diém: Cong ty C6 Phan Xay Dung va Noi That Tho Quang Phat c6 tru s&
& 51 Hoa Pht 7, phudng Hoa Minh, Quén Lién Chiéu, Thanh phd Da Néng. Cong ty co
khu vyc kho bai rong rdi dam bao cung cap di nguyén vat liéu cho qua trinh thi cong,
dong thoi d& dang kiém soét chat luong nguyén vat liéu, tranh tinh trang gian doan cong
viéc. Bén canh d6 co s& vat chit cia cong ty vo cung hién dai va tién tién tao ra mot moi
truong lam vi¢e hiéu qua va an toan.

Thoi gian 1am viéc: M@ ctra vao 7h30-17h30 tir th 2 dén tht 7 hang tuan.Véi
khung gid twong thich v6i thoi gian 1am viéc phd bién ctia nhiéu ngudi, cho phép khach
hang dé dang lién hé hodc dén truc tiép cong ty ma khong anh hudng nhicu dén cong
viéc ca nhan. Viéc duy tri khung gio 1am viéc 6n dinh va hop 1y thé hién sy chuyén
nghiép va uy tin ctia cong ty. Tuy nhién ddi vdi cac khach hang tir cac du an dang trién
khai, néu khach hang c6 nhu cau hd trg, nhan vién c¢6 thé linh hoat hd tro bat ctr lic nao
ké ca ngoai gio lam viéc. Gio mé ctra va lam viéc linh hoat nhu vay cong ty c6 thé tao
ra nhiéu co hoi kinh doanh hon.

Diéu kién ban giao: Cac du an s& dugc ban giao dén khach hang theo ding thoi
gian d3 quy dinh. Trudc khi ban giao nha cho khach hang cong ty sé& kiém tra k¥ thuat,
nghiém thu ndi bd (danh gia chat luong cong trinh), vé sinh cong trinh, 14p bién ban ban
giao,... Ban giao nha mot cach can than va chu dao rat quan trong dé xay dung mdi quan
hé tét dep giita cong ty va khach hang va mang lai loi ich cho cong ty ciing nhu khach
hang.

Phuong thure thanh toan: Tho Quang Phat 4p dung cac phuong thirc thanh toan nhu
sau: thanh toan bang tién mit, thanh toan chuyén khoan, thanh toan tra cham. Ngoai ra
cong ty con hd tro chia thoi gian thanh toan ra thanh ting giai doan cu thé tur
20%,10%,10%,10%,10%,10%,15%,10%,5%, s6 luong cac giai doan thanh toan c6 thé
thay doi tily thudc vao quy mo va tinh chét cia timg du an, dé phu hop va kip tién do thi
cong dam bao duoc chét luong cong trinh. Cac phuong thirc da dang va ting giai doan
cu thé giup giao dich véi cac chii dau tu trd nén thuan loi va dé dang hon, dam bao tinh
minh bach va tranh céc tranh chap phat sinh.

b. Vé dich vu

67



Su da dang vé dich vu: Hién tai Tho Quang Phat dang cung cép da dang céc dich
vu nhu: thiét ké, thi cong, kiém dinh, tu van, giam sat, quan ly du an, tham dinh du an.
Véi sy da dang vé dich vu s& giup cong ty dap ang nhu cau toan dién ciia khach hang,
ting cudng sy tin twéng va uy tin khach hang s& thiy yén tdm khi biét rang du 4n coa
ho dugc thyc hién boi cong ty dam nhan moi khau. Viéc cung cap da dang dich vu gitp
Tho Quang Phat tang cuong kha nang canh tranh trén thi trudng, mo rdng pham vi hoat
dong va thu hut dugc nhidu dbi tuong khach hang khac nhau, giup cong ty toi uu hoa
ngudn lyc, ning cao hiéu qua quan 1y du 4n va tao ra ngudn doanh thu 6n dinh va bén
virng.

Vé gia ca: Dich vu ctia Tho Quang Phat dugc thiét 1ap muc gia cu thé va phu hop
v6i timg dich vu nhu thiét ké, thi cong va cac dich vu khac, déu c6 bang gi chi tiét. Vi
cac mirc gia cu thé d6i véi timg du an gitip khach hang c6 thé liwa chon duoc murc gia va
dich vu pht hop vé6i nhu cau caa ho. Poi v6i murc gia cia Tho Quang Phat khong chénh
1éch nhiéu véi cac dbi thu trén thi truong. Tho Quang Phat huéng dén viée cung cip gia
tri twrong xang voi chét luong dich vu.

Vé chat luong dich vu: Chat luong dich vu ctia Tho Quang Phat dugc xay dung
trén nén tang kinh nghiém, v6i 13 nam kinh nghiém, su chuyén nghiép va cam két mang
lai gid tri tot nhat cho khach hang. “Chat luong timg dich vu ludn luén 1a myc tiéu phan
dau cua Cong ty chung t6i dé sang tao nén nhitng cong trinh hiru ich cho xi héi, vi su
phat trién bén viing cua dat nude, chat luong ciia moi san phém va dich vu la danh du
nghé nghiép va 12 niém tu hao ctia mdi thanh vién trong céng ty” trich tir hd so ning luc
ctia Tho Quang Phat. Poi ngii kién trac su, k¥ su xay dung ctiia Tho Quang Phat luén nd
luc dé tao ra nhitng san pham chét luong, dap Gng ding tién d6 va yéu cau cua khach
hang. Sy chu trong vao viéc st dung vat li¢u tdt, ap dung quy trinh thi cong chuyén
nghiép va tuan tha cac tiéu chuan k¥ thuat nghiém ngit 1a nhirng yéu té quan trong gop
ph'ém tao nén chét luong dich vu cia Tho Quang Phat.

c. Vé con ngueoi

Hau hét cac su thanh cong ciia nhitng cong ty déu bt ngudn tir yéu té con ngudi,
vi vy con nguoi duge xem 1a nong cbt, quan trong nhat dbi véi doanh nghiép.

B§ phan cham soc khach hang ctia Tho Quang Phat déu 1a bo phan kinh doanh,

vtra kinh doanh va ddm nhiém cham soc khach hang. Yéu td con ngudi dong vai tro then
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chét trong hoat dong chim soc khach hang cua cong ty Tho Quang Phat, dic biét trong
linh vuc xay dung va noi tht.

Dbi voi doi ngil cham soc khach hang vira dam nhan 2 vi tri kinh doanh va cham
soc khach hang (c6 6 nhan vién kinh doanh nhung trong d6 da c6 4 nguoi ddm nhan
thém vi tri cham séc khach hang) vira ¢6 vu va nhuoc diém nhu sau:

> Uu diém:

e Hiéu 16 khach hang: co6 thé xay dung mdi quan hé chit ch& voi khach hang tir
giai doan ban hang dén sau ban hang va nhu cau va mong mudn ctia khach hang, giup
cung cap dich vu c4 nhan héa va hiéu quéa hon.

e Linh hoat: ¢6 thé xir 1y cac van dé cua khach hang nhanh chong.

> Nhuoc diem:

e Qua tai cong viée: Bi qua tai cong viée, khong can bang dugc gitra 2 vai trd kinh
doanh va chidm soc khach hang din dén giam hiéu suat va chat luong dich vu.

e Sao nhang trong cong viéc: Tap trung qué nhiéu vao viéc ban hang, bo qua viéc
cham so6c khach hang hién tai.

e Khong chuyén mén hoa: Viéc dam nhan ca hai vai trd c¢6 thé khién nhan vién
khong c6 du thoi gian dé chuyén sau vao mot linh vuce cu thé. Anh huéng dén chat luong
dich vu va kha ning giai quyét cac van dé phuc tap.

Nhu vay ta théy duoc viéc nhan vién kinh doanh dam nhan vi tri cham so6c khach
hang mang lai hiéu qua chua tot s& mang lai hoat dong chim soc khach hang thiéu
chuyén nghiép va khong dat dugc hiéu qua tot nhat cho khach hang, hiéu qua kinh doanh
s& bi tut déc dang ké.

d. Co sé vit chat

Co s& vat chét 13 nén tang quan trong, anh huéng dén kha ning to chirc va van
hanh hiéu qua cua cac hoat dong cham séc khach hang tai cong ty. Déi véi Tho Quang
Phat, mot doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thiét ké va thi cong noi that, yéu tb co
sO vat chat khong chi tac dong dén quy trinh tiép cin va phuc vu khach hang, ma con
anh hudong dén hinh anh thuong hiéu, mirc d6 chuyén nghiép va trai nghiém thuc té cia
khach hang khi dén véi cong ty.

Cong ty da bd tri khu vuce lam viée riéng biét cho b phan kinh doanh va cham séc
khach hang trong khong gian van phong thoang mat, sach s& va dugc trang bi cac thiét

bi van phong co ban nhu may tinh, di¢n thoai ban, may in va h¢ théng mang 6n dinh.
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Diéu nay gdp phan gitp nhan vién xu 1y céng viéc nhanh chéng, truyén tai thong tin dén
khach hang mét cach kip thoi va chinh xac. Ngoai ra, viée sap xép khong gian tiép khach
tai van phong ciling dugc chu trong, mang lai sy thodi mai va chuyén nghi¢p khi khach
hang dén truc tiép lam viéc va tim hiéu dich vu.

Tho Quang Phat da trang bi cac bang mau vat liéu, mo hinh thiét ké va hinh anh
thue té cua cac cong trinh da thi cong, tir d6 giup khach hang ¢ hinh dung truc quan vé
chat lugng va phong céch thi cong ciia cong ty. Dy 1a mot trong nhitng diém cong 16n
trong qua trinh tu van, vi khach hang c6 thé truc tiép “trai nghiém” san phim qua mau
that trude khi dua ra quyét dinh. Viéc nay khong chi nang cao trai nghiém ma con ting
mturc do tin tudng va hai long cuia khach hang.

Co s& vat chat hién co cling tao diéu kién thuan loi cho cong ty trong vi¢c t6 chirc
céc budi tu van truc tiép, trinh chiéu mau thiét ké va gidi thiu cc giai phap thi cong
nodi that. Khach hang khong chi dugc tiép can thong tin thong qua hinh anh minh hoa,
ma con ¢6 co hoi trai nghiém thuc té théng qua cic mo hinh va bang miu trung bay.
Nhiing trai nghiém nay gép phan nang cao murc do tin tudng va hai 10ng ctia khach hang
d6i voi dich vu ma cong ty cung cap.

e. Cong cu cham soc khdach hang

Bén canh cic yéu t6 trén, cong cu cham soc khach hang dong vai tro kha quan
trong giup bo phan cham sdéc khach hang thuc hién cong viéc mot cach hi¢u qua, chuyén
nghiép va co hé thong. Tai Cong ty Co phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat,
cong cu hd tro cham soc khach hang hién con kha don gian, thu cong, chua c6 su dau tu
bai ban vao cac phﬁn mém hoic hé théng cong nghé¢ hién dai.

Cong ty ciing duy tri hé théng luu trir hd so khach hang trén may tinh c4 nhan va
phan mém Excel ndi bo, chua sir dung cac phan mém quan 1y khach hang chuyén sau.

Hién nay, cac cong cu ma bd phéan kinh doanh va cham séc khach hang tai cong ty
dang str dung chu yéu bao gdm:

Excel: La cong cu chinh dung dé luu trix thong tin khach hang, lich str giao dich,
trang thai hop ddng va cac phan héi. Dit liéu dugc nhép tay, cip nhat roi rac boi ting
nhan vién.

Zalo, di¢n thoai, email: Duoc sir dung d¢é lién hé tryc tiép voi khach hang, gui tai
lidu bao gia, mau thiét ké hodc trao ddi vé tién do thi cong. Tuy nhién, viéc theo di lich

su trao doi con thu cong va dé bi bo sot.
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Facebook Fanpage va website cong ty: Chu yéu dong vai tro 1 kénh tiép nhan
thong tin ban dau tir khach hang (inbox va dién form lién hé). Khong c6 hé thdng chatbot
hay tu dong phén loai khach hang.

Nhin xét: Cac cong cu hd tro chim soc khach hang tai cia Tho Quang Phat hién
dang & mirc co ban, chil yéu phuc vu nhu cdu van hanh téi thiéu thay vi hudng dén sy
chuyén nghiép, ddng bo va tu dong hoa. Didu nay vira thé hién su tiét kiém chi phi trong
giai doan phat trién hién tai, nhung déng thot cling boc 10 mot s6 han ché c6 thé anh
huong dén chat lwong va hiéu qua chim soc khach hang trong dai han.

Uu diém: Viéc st dung Excel giup d& dang tuy chinh theo nhu cau, phu hop voi
quy md doanh nghiép vira va nhd, chi phi thip va khong doi hoi dao tao phc tap.

Nhwoc diém:

Viéce luu trit thu cong bang Excel dé dan dén tinh trang thong tin khong duoc luu
trit tap trung, thong nhat va day du trong mot hé thong ma bi rai rac ¢ nhiéu noi, nhicu
file hodc nhiéu bo phan khac nhau, khong dong bo giira cac nhan vién, tiém 4n nguy co
mat mat thong tin hodc sai sot trong qua trinh nhép liéu, dic biét khi lugng khach hang
gia tang.

Thiéu hé théng CRM (Customer Relationship Management) khién cong ty gap kho
khén trong viéc khai thac toan dién dir liéu khach hang, khong hd trg phan nhom, phan
loai, nhic lich chdm séc dinh ky hay danh gia hanh vi tiéu ding va cac yéu td quan trong
trong viéc giit chan khach hang cii va phat trién khach hang méi.

2.4.6. Pdnh gid chung vé hoat dong cham séc khdch hang ciia cong ty
2.4.6.1. Thanh tuu dat dwoc

Hoat dong cham séc khach hang ddi v6i mot cong ty rat quan trong vi diéu nay
gitip cong ty thu hut duge nhiéu khach hang cho hoat dong kinh doanh, c6 anh huéng
to 16n dén sy hai 1ong cua khach hang, 13 yéu td quyét dinh d6 duy trinh mdi quan hé
bén viing voi khach hang va sy phat trién ctia cong ty co thanh cong hay khong. Tho
Quang Phat v6i 12 ndm hoat dong trén thi trudng thiét ké va thi cong tai Viét Nam d
dat duoc nhiéu thanh tuu déng ké ciing nhu trong hoat dong chim soc khach hang cua
cong ty:

Thir nhat: B phan cham séc khach hang da khai thoat dugc dir liéu cua khach

hang mot cach triét dé, thu vé nhiéu data khach hang tiém ning cho cong ty, diéu nay
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gitip cong ty ting cudng kha ning tiép can va thu hit khach hang tiém ning, gia ting
dugc doanh thu va xdy dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Thir hai: Tiép tuc duy tri méi quan hé véi khach hang thong qua cac hoat dong
chiam soc khach hang hiu mai, giai quyét cac vin dé phat sinh va giit lién lac v6i khach
hang. Piéu nay gitp cong ty chi trong dén viéc xay dung mdi quan hé 1au dai va dang
tin cdy vdi khach hang.

Thi ba: Chinh sach vu dai, cong ty cling cung cip hang loat cac chinh sach uu dai
va khuyén mii cho khach hang than thiét hodc nhitng khach hang c6 nhu ciu dic biét,
tao ra nhiing gia tri gia tang cho khach hang.

Tht tu: Trang web ctia cong ty duoc cai tién trang web ctia minh nhim nang cao
trai nghiém ngudi dung va t6i vu hoa quy trinh twong tic voi khach hang. Cac cai tién
bao gém viéc thiét ké lai giao di¢n trang web tré nén hi¢n dai, dé sir dung va than thién
vo1 ngudi truy cap, dac biét 1a trén cac thiét bi di dong.
2.4.6.2. Han ché

Maic du Tho Quang Phat da dat duoc cac thanh tuu tich cuc trong hoat dong cham
soc khach hang nhung van c6 ton tai mot s han ché ma cong ty can tiép tuc cai thién
dé ning cao trai nghiém khach hang:

Dau tién phai nhic dén 1a d6i voi dit lidu khach hang, b phan cham séc khach
hang d4 khai thac mét cach kha tét. Tuy nhién vé cong cu quan 1y hay cach luu trir thong
tin khach hang con kha don gian 1a chi dung Excel ma chua c¢6 phan mém cham soc
khach hang.

Tiép d6, Tho Quang Phat hién chua irng dung cac cong cu cong nghé hién dai nhu
chatbot va hé théng phan hoi tu dong trong hoat dong cham s6c khach hang. Viéc thiéu
chatbot khién céc tuong tac co ban nhu tra 10i cau hoi vé san pham, bio gia, thong tin
khuyén mai hodc cap nhat trang thai don hang déu phai xt 1y thii cong, ddn dén mat
nhiéu thoi gian va dé gdy qua tai cho nhan vién vao cac thoi diém cao diém. Cong ty
cling chua trién khai hé thong phan hoi tw dong khi khach hang giri yéu cau qua email
hay biéu mau truc tuyén. Viéc nay khién qua trinh phan héi phu thudc hoan toan vao
nhan sy, dé gy cham tré trong xir 1y théng tin va tao cam giac thiéu chuyén nghiép ddi
v6i khach hang.

Chua phan hoi va cai tién lién tuc, bo phan cham séc khach hang chua thuong

xuyén thu thap phan hoi tir khach hang dé cai thién dich vu. Diéu nay giy ra cho Tho
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Quang Phat chua phat trién va nang cao chét luong dich vu theo diing nhu cau va mong
mudn ctia khach hang.

Bén canh do6, Tho Quang Phat hién dang gap kho khan trong viéc tdi vu hoa thoi
gian va nhan lyc danh cho b phan cham soc khach hang, khi mot luong khong nho
khach hang lién hé chi voi muc dich tham khao gid ca, mau ma san pham dé so sanh véi
cac d6i tha canh tranh, ma chua c6 nhu cau thuc sy trong viée ky hop dong hay st dung
dich vu. Diéu nay din dén viéc nhan vién phai danh nhiéu thoi gian tu van, cung cip
thong tin chi tiét nhung khong mang lai gia tri chuyén doi thuc té. V& l1au dai, tinh trang
nay gy lang phi ngudn lyc, s& 1am giam hiéu suét lam viéc va gy anh huong dén kha
nang phuc vu kip thoi cho nhitng khach hang tiém ning thyuc sy, nhitng ngudi c6 nhu
cau rd rang can dugc wu tién cham soc ky ludng hon.

Doi ngii cham soc khach hang ctia cong ty con han ché vé sé luong, vi vdy nhan
gdy ra tinh trang chua phan b6 dugc thoi gian cham soc khach hang hop 1i, gy tri hodn
viéc cung cép thong tin cho khach hang, thoi gian phan hdi yéu cau cua khach hang s&
bi kéo dai, khién ho cam thay bat tién va khong hai 1ong. Néu khi khach hang c6 nhu
cau hd trg gap nhung lai khong thé hd trg kip thoi sé lam giam kha nang dap ing nhu
cau da dang cua khach hang va giam hiéu qua cong viéc va kha ning cung cip dich vu
khach hang chat luong cao.
2.4.6.3. Nguyén nhdn han ché

Tho Quang Phat véi quy mé chua 16n, sb lugng nhan sy chuyén trach chua nhiéu
nén viéc quan 1y dir liéu khach hang van cha yéu van hanh theo phwong thirc thl cong.
Cong cu Excel duogc lwa chon vi tinh don gian, d& st dung va phu hop véi khoi lugng
dir liéu hién tai. Bén canh d6, khdi lugng khach hang ciia cong ty tuy dang ting trudong
nhung van & muc vira phai, chua tao ap luc cp thiét dé phai dau tu vao phan mém chim
soc khéach hang chuyén nghi¢p. Viéc su dung Excel mang lai sy phu hop v6i k§ nang
cong nghé thong tin co ban cta nhan vién hién c6. Tuy nhién, do thiéu kinh nghiém
trong viéc xdy dung hé théng chiam soc khach hang mét cach bai ban, Tho Quang Phat
chua luong hét duoc nhirng rui ro tiém an nhu dit liéu bi phan manh, kho theo doi lich
sir giao dich theo thoi gian, cling nhu kho duy tri sy dong bd giita cac bd phan kinh
doanh va cham séc khach hang.

Cong ty con han ché vé nhan thirc cong nghé va dau tu ha ting k¥ thuat. Hién tai,

cong ty van sit dung phuong thirc truyén théng dé quan 1y thong tin va tuong tac véi
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khach hang, dan dén cac hoat dong nhu tra 101 cau hoi, bao gia hay cap nhit trang thai
don hang déu phai thuc hién thu cong. Viéc nay khong chi tdn nhiéu thdi gian ma con
dé gy qua tai cho nhdn vién vao cac thoi diém cao diém. Bén canh d6, chi phi dau tu
ban ddu dé trién khai cac céng nghé nay kha 16n, trong khi cong ty chua c6 ké hoach rd
rang vé viée nang cép co so ha tﬁng cling nhu dao tao doi1 ngili nhan sy dé van hanh hé
théng méi. Diéu nay din dén viéc phan hdi khach hang chiam tr&, thiéu tinh chuyén
nghiép va lam gidm trai nghiém cua khach hang khi giao dich vé1 cong ty.

Cong tac tiép nhan phan hdi chu yéu duoc thuc hién thong qua cac kénh truyén
théng nhu dién thoai, email, hay truc tiép tai thoi diém phat sinh su ¢d. Céc hinh thire
khao sat dinh ky, thu thap ditr li¢u mang tinh chu dong chua dugc trién khai mot cach
bai ban. Piéu nay dan dén viéc Tho Quang Phat khong c6 duoc ngudn thong tin day du
va lién tuc vé& murc do hai 10ng cling nhu nhitng ky vong, mong mudn thay dbi cua khach
hang, ttr d6 lam han ché kha nang cap nhat va cai tién dich vu kip thoi.

Hién nay tinh trang moi yéu cau cta khach hang du chi mang tinh chat tham khao
hodc chua c6 nhu cau cu thé déu duoc tiép nhan va xir Iy theo quy trinh nhu nhau, dan
dén viéc nhan vién chim séc khach hang phai phan bo thoi gian tuong dwong cho ca
nhirng trudng hop chua c6 kha nang chuyén d6i thuc té. Ngoai ra cong ty ciing chua xay
dung duogc bo tiéu chi danh gia mirc d6 tiém ning cua khach hang ngay tir bude tiép
nhan thong tin ban dau, dan dén viéc thiéu kha nang wu tién va sip xép thoi gian xur Iy
phu hop. Trong khi do, cac khach hang c6 nhu cau thuc su lai co nguy co bi cham tré
trong qua trinh phan hoi, 1am anh huéng dén trai nghiém dich vu.

Trong qué trinh mé rong thi trudng, cong ty chil yéu tap trung vao phat trién dich
vu va hoat dong kinh doanh chua danh su quan tim dén viéc cung cd d6i ngii hau can,
trong do6 c6 bo phan cham s6c khach hang. Viéce thiéu can ddi trong chién lugc nhan sy
khién cho sb lugng nhan vién hién tai khong du dé dap ung khéi luong cong viée ngay
cang ting. Cong tac tuyén dung tai cong ty con mang tinh bi dong, chua chu dong mo
rong nguodn tuyén. Pong thoi, tiéu chi tuyén dung chua thyc sy rd rang, quy trinh tuyén
dung chua tinh gon, 1am kéo dai thoi gian tuyén chon va gy khé khin trong viée bd

sung nhan lyuc kip thoi cho bg phan cham séc khach hang.
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CHUONG 3: MOT SO PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA
HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY
CO PHAN XAY DUNG VA NOI THAT THQ QUANG PHAT

3.1. Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Muc tiéu va khuynh hwéng phdt trién ciia cong ty C6 Phan Xdy Dung va Nji
Thét Tho Quang Phdt

3.1.1.1. Muc tiéu

Néng cao chit lwong dich vu:

Trong bdi canh nganh xiy dung va ndi that dang c6 sy canh tranh ngdy cang gay
gat, chat lugng dich vu tro thanh yéu t6 then chot quyét dinh kha nang gitr viing thi phan
va uy tin doanh nghiép. Do d6, Tho Quang Phat dé ra muc tiéu ning cao toan dién chat
luong dich vu thong qua cac dinh hudng cu thé sau:

Tiéu chudn héa quy trinh: X4y dung va ap dung bd tiéu chuan chét luong chit ché
cho moi giai doan tir thiét ké, thi cong dén ban giao cong trinh, nham tao ra su dff)ng bo,
tinh nhat quan va tinh chuyén nghiép cao.

Tiéu chudn héa quy trinh: Xay dung va ap dung bd tiéu chuan chét luong chit ché
cho moi giai doan tir thiét ké, thi cong dén ban giao cong trinh, nham tao ra su dff)ng bo,
tinh nhat quan va tinh chuyén nghiép cao.

Tich cuc tiép thu y kién phan hoi: Khuyén khich khach hang tham gia déng gop,
xay dung ¥ kién nham kip thoi cai tién dich vu, gia ting do tin ciy va nang cao hiéu qua
hoat dong cua cong ty.

Tang cwong sw hai long cua khach hang:

Sy hai 10ng ctia khach hang duoc xem 1a tiéu chi quan trong dé dénh gia hiéu qua
hoat dong kinh doanh cling nhu vi thé canh tranh cua doanh nghiép. DPé dat dugc muc
tiéu nay, Tho Quang Phat can tap trung:

Nghién ctru nhu cau: Thau hiéu cac xu hudng vé kién triic, ndi that, cling nhu yéu
cau cu thé cua khach hang & timg phan khuc thi truong. Tir d6, doanh nghiép thiét ké
céc goi giai phap phu hop, dap tng sat nhu cau khach hang.

Tdi wu hoéa trai nghi¢m dich vu: Cung cép dich vu tu van tan tam, thi cong dung
tién d6 va hd trg sau ban hang chuyén nghiép, dam bao khach hang lun nhan duoc su

phuc vu tdt nhat & moi giai doan.
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Hoan thién quy trinh xir 1y khiéu nai: X4y dung co ché phan hoi va giai quyét
nhanh chéng, cng bing, minh bach, gitip cing cb 10ng tin va tao dyng mdi quan hé gin
két 1au dai voi khach hang.

Phdt trién nguén nhén luc:

Ngu@)n nhan lyc dugc xem la dong luc ¢t 16i cho sy phat trién bén viing cua Tho
Quang Phat. Vi vy, cong ty can tip trung vao:

Néng cao ning luc chuyén mon: Lién tuc t6 chitc cac chuong trinh dao tao, boi
dudng nghiép vu cho doi ngii k¥ su, kién trac su, chuyén vién thiét ké va cong nhan ky
thuat nham bit kip cac xu huéng xay dung va ndi thit tién tién.

X4y dung moi trudng 1am viée chuyén nghiép: Khuyén khich tinh than sang tao,
cong hién, dong thoi ap dung co ché danh gia két qua cong viéc minh bach, cong bang,
tao dong luc cho ngudi lao dong khong ngirng nd luc.

Chinh sach thu hit va gitt chan nhan tai: Trién khai 16 trinh thang tién rd rang, dai
ngd ximg dang theo ning luc va hiéu qua céng viée, qua d6 ting cudng muic do gin bo,
cam két ciia ngudn nhan lyc chat lugng cao.

Mo rong thi truong va khach hang:

Viéc khong ngiimg mé rong thi trudng va tép khach hang 13 yéu té then chot dé
nang cao niang lyc canh tranh ciia cong ty. Dya trén tiém luc san c¢6, Tho Quang Phat
dinh hudng:

Phat trién thi truong méi: Tim kiém va khai thac cac co hoi hop tac tiém nang
khong chi trong nude ma sé c¢b ging hudng tdi cac thi trudng khu vire va qubc té. Piac
biét chu trong nhitng khu vuc dang co tbc do do thi hoa cao va nhu cau xay dung noi
that 16n.

ba dang hoa doi tuong khach hang: Bén canh phuc vu cac du 4n dan dung, cong
ty con hudng téi cac du an cong nghiép, thuong mai va dich vy, nhim mé rong quy méd
hoat dong va phat trién thém nhiéu kénh doanh thu.

Xay dung chién lugc marketing hiéu qua: Nang cao hinh anh thwong hiéu thong
qua viéc mé rong mang ludi quang ba va day manh kénh truyén thong sb, gitp tiép can
rong rai d6i tac va khach hang muc tiéu.
3.1.1.2. Khuynh huéng phat trién

Trong bdi canh thi truong xay dung va ndi thét tai Viét Nam dang c6 nhiing chuyén

bién manh m& vé ca nhu cau, cong ngh¢ va xu hudng thiét ké, cong ty Co phan Xay
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dung va Noi that Tho Quang Phat xac dinh rd dinh hudéng phat trién chién luge trong
giai doan tiép theo 14 ning cao ning luc canh tranh toan dién, d6i méi sang tao trong
thiét ké va thi cong, déng tho1 m& rong thi truong mot cach bén viing. Trén co s& do,
cong ty xac 1ap mot s6 khuynh hudng phat trién chu dao nham dam bao vi thé canh tranh
cling nhu nang cao nang lyc ndi tai cua doanh nghiép trong giai doan té1. Cac khuynh
huéng phat trién chinh bao gom:

Thi nht, nang cao nang luc va hi¢u suét cua doi ngili nhan sy: Cong ty chu trong
dau tu vao cong tac dao tao va phat trién k¥ ning chuyén mon cho can bd, nhan vién,
dic biét 1a viée cap nhat kién thire vé cong nghé xay dung mdi, cac phuong phap thi
cong tién tién va xu hudng thiét ké noi that hién dai. Song song véi d6, doanh nghiép
xay dung moi trudng lam viéc tich cuc, khuyén khich su gén két va hop tac ndi bo, tao
diéu kién dé mdi ca nhan phat huy tdi da ning luc va tinh than sang tao trong cong viéc.

Thi hai, ti uvu hoa quy trinh va ngudn luc: Nham nang cao hiéu qua hoat dong
san xuét va kinh doanh, cong ty tirng budc ra soat va loai bo cac khau trung gian khong
can thiét trong quy trinh 1am viéc, giam thiéu lang phi tai nguyén va chi phi van hanh.
Cong ty diy manh (mg dung cong nghé thong tin vao quan 1y van hanh, dong thoi toi
vu hoa viée str dung cac ngudn tai nguyén nhu dién, nudc, vat tu xay dung theo huéng
tiét kiém va than thién véi méi truong.

Tht ba, thuc ddy sang tao va ddi méi trong toan hé théng: Cong ty tich cuc tao 1ap
moi truong khuyén khich nhan vién dua ra cic sang kién cai tién trong hoat dong chuyén
mon cling nhu quy trinh van hanh. Cac budi toa dam, hoi thao ndi bd duoc to chire
thudng xuyén nham khoi goi tinh than dong gop va tao co hoi dé nhan vién chia sé quan
diém, dé xuét giai phéap cai tién thiét thuc, qua d6 xay dung vin hoa doi méi trong doanh
nghiép.

Thu tu, xay dung moi truong lam viée tich cyc va chuyén nghiép: Tho Quang Phat
hudéng dén xdy dung mot moi trudng lam viéc van minh, noi mdi nhan vién déu duoc
t6n trong, ghi nhan dong gop va dugc trao co hodi phat trién nghé nghiép cong bang.
Cong ty dac biét chl trong dén van hoa doanh nghiép, tao dung bau khong khi lam vi¢c
than thién, hop tac va day tinh dong vién, tir d6 nang cao su hai 10ng, gin b6 ciia nguoi

lao dong doi vai to chirc.
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3.1.2. Pinh huéng hoat dpng kinh doanh néi chung ciia Céng ty C6 Phan Xdy Dung
va Néi Thit Tho Quang Phit

Trong bdi canh nén kinh té dang chuyén minh manh mé véi tbc d6 do thi hoa cao,
cung véi nhu ciu ngay cang ting vé cac dich vu xay dung va hoan thién ndi that chat
luong cao, Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat xac dinh rd nhimng
dinh hudng chién lwge nham duy tri vi thé, ning cao ning lyc canh tranh va huéng t6i
phat trién bén viing trong thoi gian ti.

Dau tién, nang cao ning lyc cbt 16i va mé rong quy mo hoat dong. Dya trén nén tang
kinh nghiém da dugc tich lity trong nhiéu nim hoat dong trong linh vuc xdy dung va noi
that, cong ty dat muc tiéu ddy manh mé rong quy mo hoat dong ca vé chiéu sau 1an chiéu
rong. Picu nay dugc thyc hién thong qua viéc ting cudng dau tu trang thiét bi may moc
hién dai, mé rong hé théng chi nhanh va co s¢ thi cong tai cac khu vuc trong diém, déng
thoi tiép tuc déy manh lién két véi cac d6i tac chién luoc nham nang cao hi€u qua hoat
dong tong thé. Viéc md rong nay khong chi gitip doanh nghiép gia ting thi phan ma con
tao tién dé viing chac dé tham gia vao cac dy an quy mo 16n, co gia tri cao.

Thi hai, tdp trung nang cao chét lugng dich vu. Chat lugng 14 yéu t6 sdng con
trong nganh xay dung va noi that, do d6 Tho Quang Phat ludn dit tiéu chi “chat luong
1am gdc” trong moi hoat dong kinh doanh. Pong thoi, cong ty ciing khéng ngimg tiép
nhan va xr 1y phan hoi tir khach hang mot cach chuyén nghiép, tir 6 cai tién chat luong
dich vu va nang cao muc do hai long cua khach hang qua tirng du an.

Thir ba, phat trién chién lugc marketing va mé rong thi truong. Trong bdi canh thi
truong xdy dung va ndi that dang ngay cang canh tranh gay git, viéc xay dung chién
lwoc tiép thi hiéu qua dugc xem 1a mdt dinh hudng quan trong ctia doanh nghiép. Tho
Quang Phat s& tiép tuc ddy manh cc hoat dong marketing thuong hiéu thong qua da
dang kénh truyén thong, chu trong vao nén tang s6 nhu mang xa hoi, website va cac hoi
cho trién 1am nganh nghé. Bén canh viéc giir viing tép khach hang truyén thong, cong
ty huéng téi viéc mo rong thi phan tai cac khu d6 thi méi, khu cong nghiép va khu vuc
néng thoén cé tiém ning phat trién.

Thir tw, phat trién nguon nhan luc chét lugng cao. Nguon nhan lyc chinh 13 yéu to
quyét dinh su phat trién bén viing ciia doanh nghiép. Nhan thuc rd diéu nay, Tho Quang
Phat dinh hudéng xay dung ddi ngili nhan sy khong chi gidéi chuyén mén ma con ¢ tinh

than trach nhiém cao, tu duy sang tao va tinh than phuc vu chuyén nghiép. Cong ty s&
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tiép tuc td chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky, tao diéu kién cho can bo nhan vién
hoc hoi, nang cao nang luc quan ly va chuyén mon k¥ thuat. Cung vdi do, doanh nghiép
xay dung moi1 truong lam viée tich cuc, than thién va minh bach, tao dong luc lam viéc
1au dai cho toan thé nhan vién.

3.2. Cac giai phap nhim ning cao hi¢u qua hoat dong chim séc khach hang ca
nhén tao cong ty C6 Phin Xay Dung va Noi Thiat Tho Quang Phat

3.2.1. Gidi phdp ning cao hi¢u qud quan Iy di ligu khdch hang tai Cong ty Cé phin
Xay dung va Ngi thit Tho Quang Pht

a. Noi dung giai phap

Nham khic phuc tinh trang luu trit dit liéu khach hang roi rac, thiéu hé thong, dong
thoi nang cao hiéu qua cham soc khach hang, cong ty can trién khai giai phap ung dung
phan mém quan 1y khach hang CRM — Customer Relationship Management vao quy
trinh van hanh thyc té.

Viéc ap dung mot phan mém CRM phu hop véi quy mo hién tai s& giap Tho Quang
Phat: Tap trung hoa toan bo dit liéu khach hang trén mot nén tang duy nhat, theo ddi lich
sir giao dich, lich sir cham soc khach hang day du, lién tuc theo thoi gian, phan loai
khach hang tu dong theo ting trang thai (khach hang tiém ning, khach hang dang dam
phan, khach hang cil), thiét 1ap cac quy trinh chdm soc khach hang ty dong nhu gui
email chiic mimng, nhic lich bao tri cong trinh, moi tham gia chuong trinh wu dai va hd
tro viéc bao cao, théng ké nhanh chong va chinh xac hon cho ban lanh dao.

b. Muyc tiéu giai phap

Giap cong ty nang cao hiéu qua quan 1y thong tin khach hang, giam thiéu rui ro
hay phan manh dir li¢u.

Déng b hoda toan bd dir liéu khach hang trén cung mot hé¢ théng dé dam bao tinh
nhat quan gitta cac bd phan. Gitp cho viée thu thap thong tin khach hang khong bi thiéu
sot va tranh bé 16 lich str giao dich quan trong.

Dir liéu khach hang s€ dugc thuong xuyén cap nhat theo thoi gian thyc tao ra hidu

qua cham soc khach hang mot cach chuyén nghiép.
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c. Cach thirc thuc hién

% Lwa chon phan mém CRM phi hop:
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¢ Pao tao sir dung phan mem:

T6 chirc cac buoi dao tao ndi bd dé hudng dan nhan vién cach nhap dir li€u, cach

+¢ Chuan hoéa dir liéu ban dau:

Phan Thi Huyen (

Huynh Duy Thanh (D21-0101

H ban gol lal sau

Huynh Duy Thanh (D21-0101)

1 - Teha LAkl Dia t Aa M0rnnsal

Hinh 3.1: Hinh dnh minh hoat phan mém AMIS CRM

theo doi lich st cham séc, cach trich xuat bao céo tir phan mém.

Téng hop lai toan bd dir li€u khach hang hién c6 tur cac file Excel, Zalo, Email.

Sang loc, chuan hoa thong tin (ho tén, s6 dién thoai, dia chi, nhu cau, lich st giao

dich) trudc khi nhap 1én hé thong CRM.

¢ Theo do6i, danh gia va cai tién:

Sau 3 dén 6 thang van hanh, can t6 chirc danh gia hiéu qua thyc té
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khach hang, hiéu qua chim séc khach hang. Tiép tuc hoan thién quy trinh st dung CRM

va cap nhat thém cac tinh nang néu can thiét.

Bdng 3.1: Cdc budc dp dung phan mém CRM tai Cong ty Cé phan Xdy dung va Ngi

that Tho Quang Phdt

1 | Lwa chon phan mém | Tim kiém, danh gia va lya chon phan | Giam dc
CRM phu hep mém CRM dap tmg nhu cau va chi
phi hop ly.
2 |Pao tao sit dung | T6 chirc cac budi dao tao ngin han | Nhan vién phan
CRM huéng dan nhan vién st dung CRM | mém CRM
diang quy trinh
3 | Chuian héa dir liéu | Thu thap, kiém tra va lam sach dir | Bo phan kinh doanh
khach hang liéu khach hang tir cic nguon (Excel, | chim séc  khach
Zalo, Email). hang
4 | Nhap dir liéu vao hé | Tién hanh nhap liéu theo biéu miu | B6 phan chim séc
thong CRM chuan, dam bao day du thong tin giao | khach hang
dich va lién hé.
5 | Van hanh thir phan | Ap dung CRM trong giai doan thir | B phan kinh doanh
mém CRM nghiém 1 dén 2 thang va ghi nhan | va cham s6c khach
phan hoi hang
6 |Panh gia va diéu | Panh gia hidu qua, khic phuc 16i, b6 | Giam dbc va truong
chinh sung quy trinh con thiéu. phong kinh doanh
7 | Chinh thic trién khai Ap dung CRM trong toan b bd phan | B§ phan kinh doanh
sit dung phin mém | kinh doanh va cham soc khach hang. | cham séc  khéach
CRM hang

3.2.2. Gidi phap vwng dung cong nghé vao hoat dong cham soc khach hang

a. Noi dung giai phap

Trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh, viéc t61 uu hoa trai nghiém khach
hang théng qua tng dung cong nghé trd thanh yéu td quan trong gitip doanh nghiép nang
cao chat lugng dich vu va tao loi thé canh tranh. Vi vay, Tho Quang Phat can trién khai
chatbot thong minh trén cac kénh giao tiép chinh nhu website, fanpage, va hé thong
email. Chatbot s€ ddm nhiém cac tac vy ty dong nhu trd 161 cau hédi vé san phém, bao
gia, thong tin khuyén mai, va cip nhat trang thai don hang. Bén canh d6, can thiét lap

hé théng phan hdi ty dong dé xac nhan yéu cau cua khach hang khi ho giri théng tin qua
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email hodc biéu mau truc tuyén, gitp dam béo qua trinh phan hdi dién ra nhanh chéng
va khong bi gian doan.

b. Muc tiéu giai phap

Nang cao hiéu qua chim soc khach hang, ting téc d6 phan hdi va dam bao khach
hang luén nhan dugc thong tin mot cach nhanh chéng, chinh xéc.

Tbi wu hoa ngudn luc nhan sy, t6i wu thoi gian cho nhan vién dé tip trung vao cac
tinh hudng phirc tap va mang tinh ca nhan hoéa cao hon.

Tao cam giac chuyén nghiép va hién dai, viéc phan hoi nhanh chong va kip thoi gitip
x4y dung hinh anh doanh nghiép chuyén nghiép, dang tin ciy trong mét khach hang.

c. Cach thirc thuc hién

¢ Lwa chon cong nghé phu hop:

Tho Quang Phat can bat dau bang danh gia cac loai chatbot ciing nhu hé thdng
phan hoi tu dong c6 san trén thi truong. Viéc nay sé gitp cong ty lya chon dugc giai
phap t6i wu, phit hop véi dic thu hoat dong va yéu cau cy thé ctia doanh nghiép. Can wu
tién cac cong nghé dé dang tich hop véi hé thong hién tai, c6 kha niang mé rong linh
hoat trong tuong lai va dic biét 1a ¢6 murc chi phi hop 1y, dam bao hiéu qua vé mat tai
chinh cling nhu van hanh 1au dai.

% Trién khai hé thong

Tho Quang Phét can trién khai chatbot trén cac nén tang chinh nhu website,
fanpage Facebook dé co thé twong tac tu dong véi khach hang 24/7. Chatbot s& duoc 1ap
trinh v6i cac kich ban tra 101 cac cau hoi thuong gip lién quan dén san pham, dich vu,
bao gia va thong tin vé tién do thi cong hodc cac du an da hoan thanh. Viéc nay sé& gitp
giam tai cho nhan vién, dong thdi nang cao hiéu qua cong viéc, tdi uu hoa thoi gian va
cai thién trai nghiém khach hang.

Tiép theo, cong ty can tich hop hé thong phan hoi tw dong cho email va biéu mau truc
tuyén trén website. Khi khach hang giri yéu cau vé cac dich vu xdy dung hoic thiét ké noi
that, hé théng s€ tu dong gui email xac nhan da nhan dugc thong tin va thong bao thoi gian
du kién s& phan hdi chi tiét. Diéu nay giup khach hang cam thiy duoc quan tim ngay lap
tirc va dam bao qué trinh xtr Iy yéu cau dién ra nhanh chéng, khong bi gian doan.

% Pao tao nhan sy va thir nghiém hé thong:

Tho Quang Phat can to chirc cac budi dao tao chuyén sau cho d6i ngii cham soc

khéach hang vé cach van hanh chatbot va hé théng phan hoi tu dong. N6i dung dao tao

82



bao gom: quy trinh st dung, cach kiém tra 101, giam sat hoat dong va cach xur ly cac tinh
hudng phat sinh. Pong thoi, nhan vién can nam virng céc kich ban tra 161 1ién quan dén

bao gia, tién do thi cong, thong tin du an va dich vu thiét ké noi that dé hd trg khach

hang mot cach nhanh chong, chinh xac.

Bang 3.2: Bang dao tao cdc budc van hanh chatbot va hé thong phdn héi tw dong

STT | Noi dung dao tao Muc tiéu Phwong thire thye hién
1 | Giéi thiéu tong quan | Gip nhan vién hiéu rd ciu | Budi ddo tao tip trung, trinh
vé hé théng tric va cach thuc hoat dong | bay tryc quan voi slide va
ctia chatbot va hé thong phan | demo thuc té
héi ty dong
2 | Huong dan van hanh | Pam bao nhan vién c6 kha | Thuc hanh truc tiép trén nén
co ban niang khoi dong, tit va diéu | tang demo ciia cong ty
chinh hé théng
3 | Pao tao kich ban tra | Gilp nhan vién nam bat cic | Thao luan tinh hudng thuc
10i ty dong kich ban tra 1oi vé béo gi, tién | té, thuc hanh xu 1y tinh
do thi cong, thong tin dy 4n, huéng mau
dich vu thiét ké noi that
4 | Cach kiém tra 16i va | Huong dan nhan vién phat | M6 phong 16i phd bién va
khéc phuc su cd hién va xtr 1y nhanh cac 16i | cach khac phuc trén h¢
phét sinh thong
5 | Giam sat hoat dong | Pam bao chatbot hoat dong 6n | Thuc hién kiém tra dinh ky,
ciia chatbot va hé | dinh, phan hoi ding thoi gian | phéan tich nhat ky hé thong
thong phan hoi thuc
6 | Xu ly tinh hudng phat | Trang bi k¥ ning xir 1y khi | M6 phong tinh hudng thuc
sinh khach hang gip van dé phirc | té va cach xir 1y linh hoat
tap ngoai kich ban chatbot
7 | Danh gia va cai thién | Pam bao chét luong phan hoi, | Hop danh gia hang tuan, thu
dinh ky cap nhat kich ban phi hop véi | thap phan hoi tir khach hang
nhu cau khach hang va nhan vién

Sau khi hoan tat dao tao, hé théng s€ dugc chay thir nghiém trong 1 thang trén cac
nén tang giao tiép chinh ciia cong ty. Trong qué trinh nay, Tho Quang Phat s& thu thap
phan hoi tir khach hang dé danh gia tinh hiéu qua cta chatbot va hé théng phan hoi tir

dong. Dua trén nhimng y kién dong gop va 18i phat sinh, cong ty s& tién hanh tdi uwu hoa
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cac kich ban tra 10, cai thién tdc do phan hdi va khic phuc céc diém han ché nham dam
bdo van hanh tron tru trudc khi dua vao sir dung chinh thirc

% Van hanh va theo doi hé thong:

Sau chay thir nghiém hé thong, Tho Quang Phat can chinh thic dua hé thong
chatbot va phan hoi ty dong vao van hanh trén cac nén tang website, fanpage Facebook
va Zalo, dam bao hoat dong thong sudt va on dinh. Song song d6, thiét 14p co ché giam
sat theo ddi chit ch& dé kip thoi phat hién cac 16i k§ thuat hodc tinh hudng bat thudng.
Cong ty cling nén thudng xuyén thu thap y kién phan hoi tir khach hang dé danh gia
murc d6 hai 1ong, tir d6 t6i vu hoa kich ban tra 16i va ning cép tinh ning hé thdng khi
can thiét, dam bao dich vu ngay cang hoan thién va chuyén nghiép hon.

3.2.3. Gidi phdp vé ting cwong thu thap phéan héi khdch hang va cdi tién dich vu

a. Noi dung giai phap

Pé nang cao hiéu qua cham séc khach hang, mot giai phéap thiét yéu 1a xay dung
quy trinh thu thap, phan tich va phan hoi y kién khach hang mot cach thudng xuyén va
hé thong. Giai phap nay khong chi dimng lai ¢ viéc thu thap thong tin, ma con bao gom
ca viéc ung dung cac phan hdi d6 dé cai tién thuc té trong quy trinh lam viéc, dich vu
va thai d¢ phuc vu khach hang.

Cong ty can xdy dung mot quy trinh thu thap, xir 1y va phan hoi ¥ kién khach hang
mot cach co hé théng, tlr d6 tao tién dé dé cai tién dich vu mot cach cha dong va thuong
xuyén. Giai phap nay khong chi dimg lai & viéc tiép nhan phan hoi, ma con bao gom céc
hoat dong phan tich dir li¢u, td chure cac cudce khao sat dinh ky, lap ké hoach cai tién, va
do ludng hiéu qua sau cai tién.

Bén canh d6, cong ty can xdy dung vin hoa ling nghe khach hang trong toan bd
d6i ngii nhan sy, tir nhan vién dén cac cAp quan ly. Viéc coi trong phan héi khach hang
khong chi nham gitr chan khach hang cii, khong chi vay ma con thu hit khach hang méi
thong qua uy tin va su chuyén nghiép trong dich vu.

b. Muc tiéu giai phap

Nang cao chit lwong dich vu chiam soc khach hang théng qua viéc hiéu rd nhu cau,
mong mudn va mirc d6 hai 1ong ctia khach hang.

Kip thoi phét hién va xir Iy sém cac van dé trong dich vu ciia khach hang thong

qua cac cai tién.
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Tang murc d6 gin bo va trung thanh cuia khach hang déi véi thuong hiéu Tho Quang
Phat, tir d6 cai thién doanh thu va mo rong thi phﬁn.

Tao tién dé cho cai tién lién tuc trong toan bo chudi gia tri dich vu, gop phan xay
dung hinh anh chuyén nghiép, hién dai va ldy khach hang 1am trung tam.

c. Cach thirc thuc hién

Viéc trién khai giai phap s& duogc tién hanh theo cac budc cu thé sau:

% Thiét 1ap hé thong thu thap phén hdi khach hang:

X4y dyng biéu mau khao sat mirc d6 hai long khach hang dua trén céc tiéu chi
nhu: thoi gian thi cong, chit lugng cong trinh, sy chuyén nghiép ctia nhan vién, thai do
phuc vu, gid ca va hau mai.

PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG

CONG TY CO PHAN XAY DUNG VA NOI THAT THQ QUANG PHAT

Kinh gii Quy khich hing,

Nhim ning cac chit lrong dich vo v mang lai tr3i nghidm tét hon che Quy khich, ching 31 rit mong
nhin dwoc nhimg phin héi chin thash i Quf khich qua bifu m3n khio st san Mo thing tin =4 dwoc
bie mit va chi phue vu mye dich cdi thida dich v

Théng tin khich hing

84 didn theai (hodic Email): oo,

Dich vu 43 oir dung:

O Thagt ké non that

O Tht edng trom go1

O Cai tao — =ira chira

PANH GIA CHUNG VE DICH VU

el Riathai |Hai |Bioh Khong hai |Rit khing hai

STT|Tieu chi khao sat [T [T e [T [T

1 |Théi gian thi cong Simg tien 45 O O O | O

2 |Chat hegmz thi cong cong trink ] O O O O

3 |5 choyén nghitp cia d8i nell thi céng O O O o O

4 |Thai 45 phuc v cia nhin vidn O O O | O

5 |Tinh minh bach v rb rang ong bao gia |O O O | O
Wi 36 phi kop gita i cd va chat

& romg dich vo | o | o |

7 Cfnuhsadlhgumal:bauhauhsauw O o O o O
cang
Téng the trdi nghidm dich vu cla guy

] Khich o | o | o

Y KIEN BONG GOF KHAC CUA QUY KHACH:

Hinh 3.2: Phiéu khdo sdt mikc dé hai long
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Trién khai khao sat sau mdi giai doan cta du 4n (sau thiét ké, sau thi cong phan
th, sau hoan thién, va sau bao hanh). Hoidc cung cdp dudng din khao sat truc tuyén
phan hdi sau mdi giao dich va hoan tat ca cac giai doan cia cong trinh.

Pa dang hoa cac kénh tiép nhan phan hoi: Website, Facebook, Zalo, hotline, email
va phiéu khao sat dang in tai van phong tai van phong.

«% Thanh 14p mt nhém phén tich phan hoi khach hang

Phén loai phan hoi: Chia thanh cic nhém nhu phan héi tich cuc, phan hdi tiéu cuc,
va dé xuat cai tién.

Phén coéng xur Iy: Mdi nhom phan héi s& dugc chuyén dén bo phan lién quan (thi
cong, thiét ké, cham soc khach hang) dé xem xét danh gia va phan hdi cta khach hang
va dé xem xét va phan tich.

T6 chtc cac budi hop dinh ky: Mdi thang s& hop mot lan dé tong hop va phan tich
dir liéu phan hoi, tir d6 dua ra cac bién phap diéu chinh cu thé.

% XAy dung ké hoach cai tién dwa trén phan héi ciia khach hang

Ul tién cai tién theo tan suat va muic d6 anh huong: Nhitng van dé dugc phan dnh
nhiéu hodc c6 anh hudng 16n dén trai nghiém khach hang s& dugc vu tién giai quyét
trudc.

Lap béao cao ghi nhan va ké hoach hanh dong cu thé dé cai tién.

Danh gia va cap nhat lién tuc: Sau mdi chu ky cai tién, cong ty can danh gia hiéu
qua théng qua phan hoi tiép theo, tir 6 diéu chinh chién lugce va quy trinh thuc hién.

% Cong khai minh bach qua trinh cai tién

Cap nhat cac thay doi tich cuc trén fanpage, website, va giri email cadm on khach
hang da dong gop v kién.

Thé hién rd cam két cua cong ty trong viéc “lang nghe dé phuc vu t6t hon” nhim
gia tang niém tin va sy hai long cta khach hang.

3.2.4. Gidi phdp néng cao hiéu qud tiép nhin va phan logi khich hang qua kénh tw
vén gidn tiép

a. Noi dung giai phap

Dé giai quyét triét dé tinh trang ling phi ngudn lyc khi bo phan cham séc khach
hang phai danh qua nhiéu thoi gian cho cac nhém khach hang khong c6 nhu cau thyc té,
cong ty sé can tap trung vao viéc xdy dung co ché phan loai va sang loc khach hang

ngay tir budc tiép nhan thong tin khach hang ban dau.
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Cong ty s& phai chuan hoa lai cac tai liéu thong tin co ban va huéng khach hang
chi dang c6 nhu cau tim hiéu so bo sang cac kénh tu van gian tiép, nhu chatbot hodc tai
liéu PDF chia sé qua zalo, email. Khi d6, khach hang van duoc cung cp day du thong
tin mot cach nhanh chéng, con doi ngil nhan s clia cong ty s& ¢ thé tap trung vao nhom
khach hang tiém ning thuc su, nhitng ngudi dang can tu van chuyén sau va c6 kha ning
chdt hop dong trong thoi gian gan.

Giai phap nay ciing dong vai trd hd trg cho dao tao va chuyén mon héa doi ngii
chim soc khach hang, giup phan bo nhan luc hiéu qua hon trong cac nhom chuyén biét,
tir d6 nang cao hiéu suét lam viéc va chét luong dich vu téng thé.

b. Muc tiéu giai phap

Nang cao hiéu qua chdm s6c nhom khach hang tiém nang that su.

Tang muc d6 chuyén nghiép trong qué trinh tu van, cung cap théng tin cho

khéach hang.

Tang ty 1é khach hang tiém ning duoc chim soc ding cach va ding thoi diém,
cai thién tét ty 18 chuyén doi tir tham khao sang chét hop dong.
c. Cach thirc thuc hién
% XAy dung hé thong tiép nhan va phan loai khach hang ban dau
Trén cac nén tang tiép can khach hang (website, fanpage, hotline), cong ty can xay
dung mot biéu mau diang ky hoic form khao sat ngin nham phan loai khach hang theo
muc dich lién hé. Cac cau hoi c6 thé c6 nhu: Nhu cau dy kién (xdy dung, thiét ké, cai

tao), thoi diém can thi cong, dién tich cong trinh, ngan sach du kién.
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FORM HO TRQ TU VAN

1. Ho va tén khach hang (bat budc):

4. Nhu céu d kién (Vui ling chon mat hoic nhidu muc):
[ 3y dumg nha moi

[ Thiét k& ndi thit

[ Cdi tao, sita chita cong tinh

[ Thi céng phin thé

[ Thi céng hozn thiga tron g6i

£. Thivi gian dir kién thi cing:

[ Trong vong 1-3 thing toi

[ Trong vong 34 thing toi

[ €hira xic dinh thari zisn oy thé
6. Dién tich cing trinh (dw kin):
[ Dardi 100m=

[ Tir 100m® — 200m?

[ Tir 200m® — 300m?

[ Trén 300m?*

7. Nziin sach dr kisn:
[ Dedi 300 widn

[1 500 trign -1 4
O1tG-2e

[ Trén 2

5. Phong cich thiat ké mong mudn:
[ Hién Jai

[ Ti gidn

[ Tén c5 dién

$. Nzuén khich hang bigt dén cng ty:
[ Websgita

[ Facebook Fanpage

[ 1ewdi quen gioi thisu

[ Quang cio online

10. Ghi cha thém:

Hinh 3.3: Form phan loai khdch hang

Dua trén cac truong thong tin dugc khai bao, by phan cham soc khach hang s¢€ tu
dong phan loai khach hang theo 3 nhom: khach hang tiém ning (sin sang ky hop dong
trong 1-3 thang), khach hang tiém ning trong giai doan xem xét hop tac (tir 3—6 thang),
va khach hang tham khéo (khong x4c dinh thoi gian hodc chi héi mau, gid). Viéc thu thap
dir liéu nay ngay tir dau sé& gitp bd phan chim soc khach hang chu dong danh gia muc

d6 tiém nang va uu tién xtr 1y cac truong hop phu hop.

% XAy duwng lai tai liéu tu vin

Cong ty can cho tién hanh giira bo phan marketing phbi hop v6i bo phan thiét ké

va kinh doanh dé soan thdo cac tai liéu chuan gém:

e Bang bao gia co ban theo hang muc pho bién (thiét ké, thi cong phan tho, thi cong

tron gbi, phan trén mai dién tich san, phan mong).
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e Bo suu tdp mau thiét ké chia theo phong cach (hién dai, tdi gian, tan cb dién),
theo dién tich nha thuc t& va goi ¥ cAc mau nha cong ty da thiét ké va thi cong cho khach
hang trude do.

e Chia ra tirng file nhé theo nhu cau st dung dich vu cta khach hang (file chi néi
vé thiét ké, file chi vé thi cong tron gbi).

e Thong tin vé thoi gian thi cong, bao hanh, diéu kién ky hop dong.

Tiép theo nhan vién s€ dinh dang lai céc tai liéu dudi dang PDF dé khach hang c6
thé dé dang hién thi trén dién thoai va mdy tinh.

+% Trién khai hé théng tw dong héa thong tin co ban

Tich hop hé thdng chatbot théng minh trén website va fanpage, tu dong tra 10i cac
cau hoi thuong gip nhu bang gia thiét ké theo m2, cac mau ndi that theo phong cach (tdi
gian, hién dai, tan c6 dién), quy trinh thi cong, thoi gian hoan thién, chinh sach bao hanh.

Gui file PDF qua Zalo hoac email ngay sau khi x4c dinh khach hang chi c6 nhu
cau tham khao.

3.2.5. Gidi phdp néng cao chit liwong nguén liec cham séc khdach hang

Tbi wu hoa quy trinh ndi bd va phan chia cong viée hop 1y ( Sap xép, dicu chinh
cach thire van hanh cua bo phan cham séc khach hang bén trong ciia cong ty nham nang
cao hiéu qua, tinh phdi hop, t6i uu hoa dugc ngudn luc va bé tri cong viée cho ting ca
nhan trong bo phan cham soc khach mot cach khoa hoc va phu hop véi nang luc, chirc
nang va khdi lugng cong viée thyc té, nhim dam bao hiéu qua hoat dong chung, tranh
tinh trang lang phi ngudn luc).

a. Noi dung giai phap

Tho Quang Phat con han ché vé sb luong nhan vién chim soc khach hang, do dé
viée t6 chuc lai quy trinh noi bd mot cach hop 1y 13 yéu t6 then chdt nham nang cao hiéu
qua 1am viéc va chat lugng dich vu khach hang.

Giai phap nay tap trung vao viéc ra soat, danh gia va tai cau tric toan bd quy trinh
chiam soc khach hang, tir khau tiép nhan thong tin cho dén khau hau mai sau ban hang.

Diéu quan trong 1a phan céng nhiém vy 1 rang theo nhém chuyén trach, phu hop
v6i ddc diém va nhu cau cua timg phan khuc khach hang nhu: khach hang ca nhan hay
khach hang t6 chirc. Mdi nhém s& phu trach chuyén sau timg mang, tir d6 giup cong ty
tranh duoc tinh trang chong chéo cong viée hodc xir Iy cham tré cac yéu cau khan cap.

Viéc thiét 1ap cac tiéu chuan va chi s6 danh gia quy trinh 1am viéc s& hd trg theo doi,
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giam sat hiéu suét cta timg c4 nhan trong bd phan chim séc khach hang, tir d6 nang cao
chét luong dich vu mot cach toan dién.

Vi du thiee té: Anh Mai Hiru Hung truéng phong kinh doanh Tho Quang Phat cho
biét “Trong giai doan thang 5 dén thang 7 nim 2023, bd phan chim séc khach hang tai
Tho Quang Phat d& ghi nhan nhiéu phan anh tir khach hang vé tinh trang phan hoi chdm
tré, ddc biét 1a vao thoi diém cong ty trién khai chuong trinh khuyén mai 16n danh cho
cong trinh nha phd va cin ho. Do quy trinh chua rd rang, nhiéu nhan vién phai kiém
nhiém nhiéu khau nhu tu van, cip nhat tién do thi cong, dong thoi xir 1y ca cac yéu cau
bao hanh sau ban hang, dan dén qua tai va nham l4n théng tin.”

Viéc tai cau trac theo mé hinh phan cong chuyén biét (ngudi tiép nhan, ngudi tu
van k¥ thuat, nguoi theo ddi dy an, ngudi phu trach dich vy hau mai) s& gitip giam thiéu
sai sot, rit ngan thoi gian xtr 1y, ddng thoi ting tinh chuyén sau va hiéu qua phuc vu
tirng nhom khach hang.

b. Muc tiéu giai phap

Giam thiéu toi da thoi gian phan hoi khach hang bang cach rit ngan cac budc xir
1y ndi bo, tao diéu kién cho viéc ra quyét dinh nhanh va hiéu qua.

Tang kha ning xr Iy song song nhiéu yéu cau tir khach hang, dic biét trong nhiing
giai doan cao diém nhu dip 18 tét, mua xay dyng hodc khi ¢é cac chuong trinh khuyén
mai lon.

Han ché su phu thudc vao ca nhan va tang cuong tinh than 1am viéc nhoém, dam
bao tinh thay thé khi c¢6 truong hop nhan sy nghi phép hodc rdi vi tri.

Tao diéu kién danh gia va cai tién lién tuc, nang cao sy linh hoat trong quy trinh
cham so6c khach hang.

c. Cach thirc thuc hién

Dé trién khai giai phap mot cach hiéu qua, cong ty c6 thé thuc hién cac bude cu
thé sau:

+% Tién hanh dinh gia thuc trang quy trinh hién tai:

Ra so4t lai toan bd quy trinh cham soc khach hang hién dang ap dung: tir khau tiép

nhén thong tin, xtr ly yéu cau dén khau phan hoi va hau mai.
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Bang 3.3: Bang ra soat lai sodat quy trinh cham soc khach hang
STT Giai doan N¢i dung ra soat Cach thue hién
1 | Tiép nhan thong tin khach | - Cac kénh tiép nhan: dién | - Kiém tra thong ké cac

hang thoai, website, mang xa | kénh tiép nhan.
hoi.
2 | Luu trir thong tin khach hang | - Quy trinh nhap va lvu trit | - Kiém tra hé théng
dir liéu khach hang. CRM

- Phan mém cham so6c | - P61 chiéu ho so thuc té

khach hang dang sir dung. | va hé théng.

3 | Phan loai va xtr Iy yéu cau - Cach phan loai yéu ciu: | - Xem quy trinh ndi bo.
khiéu nai, tu van, hd tro k¥

thuat.
4 | Phan hoi khach hang - Thoi gian va cach thic | - Théng ké thoi gian
phan hoi. phan hdi trung binh.

- Nguoi chiu trach nhiém

phan hoi.

5 | Cham so6c sau ban va hau mai | - Hinh thitc cham soc sau | - Xem ké hoach hau

ban: goi dién, gri email, | méi.

khao sat hai 1ong. - Phong véan khach hang

da st dung dich vu.
6 | Nhan su thuc hién - Nhan vién ¢6 duoc dao | - Xem hd so dao tao.
tao khong? - Péanh gid nang luc

- C6 @a nhan sy xtr 1y cac | thuc té.

tinh hudng?

Tir d6 s& xac dinh dugc nhitng diém nghén gy ra cham tré hodc trung lap trong
qua trinh lam viéc.

% Thiét 1ap tirng c4 nhan trong b phan chiim séc khach hang theo chirc ning
chuyén biét

Nguoi tiép nhan thong tin: Chiu trach nhiém ghi nhan cc yéu cau, phan anh, thac
méc tir khach hang qua cac kénh nhu hotline, email, website, mang xa hoi.

Nguoi tu van ki thuat: Phy trach cung cap thong tin chi tiét vé san pham, dich vy,
phuong an thi cong, vét liéu ndi that phu hop véi timg nhu cau.

Nguoi theo doi du dan: Chiu trach nhi€ém giam sat tién do thi cong, van chuyén va
lép dat vat tu, déng thoi cap nhat trang thai cong trinh va cac hang muc cong trinh cho

khach hang theo thoi gian thyc, ddm bado minh bach va ding tién do.
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Nguoi chuyén vé dich vy hau mai: Xt 1y cac yéu cau bao hanh, sira chita, phan hoi
sau khi ban giao dich vy (nha &, quan ca phé, villa, biét thy)

% T6 chirc dao tao ndi bd va xdy dung 19 trinh chuyén giao quy trinh méi:

Dua vao vao noi dung phan chia cong viéc theo tirng nhém chuyén trach, cong ty
can c6 cac khoa dao tao phu hop vé6i chire ning cu thé nhu:

¢ D6i véi nhan vién tiép nhan thong tin: Tap trung vao k¥ ning giao tiép, ling nghe
va ghi nhan yéu cau khach hang mot cach chinh xac, day du, dong thoi biét cach phan
loai va chuyén tiép thong tin dén bo phan phi hop véi nhu cau khach hang mot cach
nhanh chéng.

¢ Dbi v6i nhan vién tu vin k¥ thuat: Pao tao chuyén sau vé dich vu, vat liéu va céc
phuong an thiét ké va thi cong dé c6 thé dua ra tu van dung nhu cau va ngan sach cia
tung khach hang.

 Ddi véi nhan vién theo ddi du 4n: Rén luyén k¥ ning giam sat tién do, cap nhat
thong tin theo thoi gian thuc, phdi hop nhip nhang véi bo phéan thi cong bao dam ding
tién d6 cam két v6i khach hang.

¢ D4i v4i nhan vién dam nhan dich vu hau mai: Tang cuong thém kién thtrc va kha
nang xir 1y tinh hudng linh hoat, k¥ niang cham soc sau ban hang, tiép nhan va giai quyét
cac phan anh, yéu cau bao hanh trong thdi gian sdm nhat.

3.3. Mt s6 kién nghi

Cong ty can thudng xuyén td chire khao sat mirc d6 hai 10ng cta khach hang dé
lang nghe nhitng phan hoi thyc té va diéu chinh kip thoi cac chinh sach chim soc. Pay
12 ngudn dir liéu quy gia dé cai tién dich vu theo dting nhu cau va ky vong cua thi trudng.

Nén thiét 1ap chinh sach hau mai rd rang va linh hoat, bao gém viéc bao tri cong
trinh, ho tro k¥ thuat sau thi cong hodc cac chuong trinh uvu dai danh cho khach hang
than thiét. Diéu nay gitp duy tri mdi quan hé 1au dai, cing cb niém tin va kha ning quay
lai cua khach hang cii.

Cén tang cuong sy phdi hop gitra cac bo phan trong toan cong ty, dic biét 1a giita
kinh doanh, thi cong, thiét ké va cham soc khach hang. Viéc tao ra mot quy trinh phdi
hop thong sudt s& han ché tinh trang thong tin bi sai léch, dam bao tinh chuyén nghiép
trong moi khau tiép xtc véi khach hang.

Cudi cung dé nang cao nang lyc canh tranh, Tho Quang Phat co thé can nhic trién
khai cac chuong trinh dao tao ngan han vé cham séc khach hang nang cao, trai nghiém
khach hang va cac xu huéng cong nghé méi nham ning cao ning luc toan dién cho doi

ngti nhan sy.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang gay git, viéc nang cao chét luong
chiam séc khach hang déng vai tro then chét trong chién luoc phat trién bén virng cua
doanh nghiép. Qua qua trinh nghién ctru thuc té tai Cong ty Co phan Xay dung va Noi
that Tho Quang Phat, khoa luan d3 danh gia duoc hién trang cong tac chim séc khach

hang, chi ra nhitng diém manh dang phat huy va nhirng mit han ché con ton tai.

Chuong 1 d4 1am rd nhitng co so 1y luan vé khach hang va chiam soc khach hang,
tir khai niém, phan loai dén vai trd quan trong ctia khach hang dbi véi doanh nghiép.
Qua do, ta théy réng khach hang chinh la trong tdm ctia moi hoat dong kinh doanh, viéc
chdm s6c khéach hang khong chi dung lai & qua trinh ban hang ma con kéo dai xuyén
sudt tir trudc, trong va sau khi ban, nham xay dung méi quan hé bén viing va gia ting

gia tri cho doanh nghiép.

Chuong 2 d phan tich chi tiét vé hoat dong kinh doanh va thyc trang cham soc
khach hang c4 nhén tai Cong ty C6 phan Xay dung va Noi thit Tho Quang Phat. Qua
d6, co thé thay cong ty di dat duoc mot sb két qua tich cuc trong mé rong quy mé hoat
dong, t6i wu hoa quan 1y tai san va cai thién hiéu qua cham séc khach hang. Tuy nhién,
van ton tai mot s6 han ché. Piéu nay doi hoi cong ty can tiép tuc diéu chinh chién luoc
kinh doanh va t6i uu héa hoat dong cham soc khach hang dé phat trién bén viing trong
tuong lai. T d6 cong ty s& c6 nhiing giai phap dé hoan thién va dua hoat dong kinh
doanh ngay cang phat trién hon nira.

Ttr nhitng phan tich d6, chuong 3 khoa luin di dé xuat mot sb giai phap thiét thyc
nham cai thién hiéu qua hoat dong cham soc khach hang tai cong ty nhu: 4p dung phan
mém CRM, tng dung cong nghé, khao sat mirc do hai 10ng dinh ky, phan loai khach
hang, nang cao ngudn nhan lyc. Céc giai phap dua ra déu phi hop véi quy mo hién tai
va 6 tinh kha thi néu duoc ap dung dong bo.

Du d3 nd luc hoan thién, nhung do thoi gian va kinh nghiém con han ché, bai khoa
luan khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em mong tiép tuc nhan duoc sy gop ¥ tir quy
thay c6 dé hoan thién hon nita kién thirc va k¥ nang thuc tién.

Xin chan thanh cam on!
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