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LOI CAM ON

L&i dau tién em xin chan thanh cam on dén ban 1anh dao Khoa Kinh Té ciing nhu
ban giam hiéu truong Pai Hoc Kién Tric Da Nang cung vdi cac thay co da tan tinh chi
day truyén dat lai nhitng kinh nghiém quy cho em bang tit ca su tim huyét ctia mot
nguoi thdy nguoi ¢6 nhu ngudi cha ngudi me thir hai ciia em khi budc vao con duong
dai hoc. Pic biét 1a ¢6 Tran Thi Hai nguoi da tan tinh hudng dan day bao trong subt qua
trinh thyc tip cling nhu huéng dan 1am bai khoa luan dé em c6 thé 1am duoc bai khoa
luan nay. Em ciing xin giri 101 cam on chan thanh dén ban Giam déc, cac anh chi nhan
vién tai cong ty C6 phan va Dau tu phat trién Hung Phat Crop vi d3 tin tinh gitp d& va
gitip em c6 cai nhin thyc té hon vé bat dong san. Trai nghiém va thyc té 1a nhimg diéu
rat tuyét voi ma em cd duoc trong thoi gian thuce tip tai cong ty.

bac bi¢t hon, em xin tran trong gui 101 cdm on chan thanh nhéat dén anh Minh
Quéc - nguoi da tryc tiép hudng din cho em trong sudt qua trinh thuc tip tai doanh
nghiép ciing nhu sau thyc tdp anh van ludn gitp d& nhimg lac em kho khan khi viét khoa
luan. Cam on anh d3 luon 12 mot nguoi anh di trude dan dit dan em trong nhimg ngay
dau em con chép chitng khi bude vao cong ty va ludn chi day nhimg thtr anh da trii mot
cach an can, chi bao cho em nhiing kién thirc, nhitng cong viéc em con bap be chua biét
1am dén khi em thuan thuc nhitng coéng viéc ma trude d6 anh da giao cho.

Em chén thanh cdm on tat cd moi nguoi rat nhiéu !



LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Cham soc khach hang 13 hoat dong khong thé thiéu ciia mot doanh nghiép trong
nganh kinh doanh bat dong san. Pay chinh 14 ciu ndi tao nén mdi quan hé giita doanh
nghiép va khach hang, ngudi ban va ngudi mua, ngudi co nhu cau va ngudi dap tmg nhu
cau 1a tit ca nhitng hoat dong can thiét ma doanh nghiép cung cip cho khach hang trudc
khi mua hang, trong qua trinh trai nghiém san phim va sau khi mua hang. Nhing hoat
dong ndy nham mang dén cho khach hang nhing trai nghiém t6t nhat d6i voi dich vu va
san pham cua doanh nghiép nham thoa min nhu cau va giit chan khach hang.

Nim nay thi trudng bat dong san dang c6 nhu cau ting manh.Nhung néi dén van
dé cham soc khach hang va théa mén nhitng nhu ciu cta ho 1a mot van dé ma hién nay
thu hat kha nhiéu sy quan tdm ctia cac nha quan tri. Nhu cau khach hang luén thay doi,
diéu dugc xem 13 tét ngay hom nay khong duge xem 13 tét cho tiéu chuan cta ngay mai,
vai tro ctia khach hang di voi cong ty vo cing quan trong. Khach hang c6 thé mang
phon thinh dén cho cong ty va ciing c6 thé khién cho cong ty bi suy tan. Cac cong ty can
phai xem khach hang ctia minh nhu mot tai san tai chinh can dugc quan 1y va tdi da hoa
gidng nhu moi tai san khac. Khach hang 1a mot trong nhiing tai san quan trong nhét ctia
cong ty, va hon nita gia trj cta ho tham chi khong duoc tim thiy trong hd so sb sach cua
cong ty. Dich vu cham séc khach hang tét gitp tang kha ning gitr chan khach hang, tao
dung uy tin va nang cao loi thé canh tranh Pay ciing 1a mot xu hudng phat trién tit yéu
& Viét Nam va ciia cac nudc trén thé giGi.

Cong ty c6 phan va dau tu phat trién Hung Phat Corp 1a mot cong ty méi va tré
tai Da Néng nhung di quan tdm dén hoat dong chim soc khach hang. Tuy nhién trong
bdi canh canh tranh khdc liét, cong ty can phai c6 nhitng chinh sdch cham sdéc khach
hang hop 1y. Chinh vi vdy, Sau gan 3 thang quan sat, hoc hoi, trai nghiém thuc tap nhu
mot nhan vién tai cong ty em chon dé tai 1a: “Hoan thién cong tac cham séc khach
hang tai cong ty Co phan va Pau tu phat trién Hung Phat Corp” nham danh gid
thue trang cong tac cham séc khach hang tai cong ty va dé xudt 1 sé gidi phap nham

hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai cong ty.

2. Muc tiéu nghién ciru



Heé thong hoa co so i luan vé khach hang va chim séc khach hang trong doanh

nghiép kinh doanh bat dong san.

Tim hiéu, phan tich thuc trang cham séc khach hang tai cong ty C6 phan va Dau

tu phat trién Hung Phat Corp.

D¢ xuat mot so giai phap nham hoan thién cong tac cham séc khach hang tai cong

ty C6 phan va Pau tu phat trién Hung Phat Corp.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Dbi tuong nghién ctru cua dé tai 1a Cong ty Co phan va Pau tu phét trién Hung
Phat Corp, cu thé 13 hoat dong cham soc khach hang C6 phan va Pau tu phat trién Hung
Phat Corp.

4. Phuwong phap nghién ctru

Trong qué trinh nghién ctu dé dat duoc muc tiéu 1a dua ra giai phap cho hoat
dong Cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan va Pau tu phat trién Hung Phat Corp,
dur kién s& thu thap thong tin theo nhiéu phuong phap khac nhau, cy thé:

Tiép can vé 1y thuyét: Tim kiém, téng hop nhimng 1y thuyét vé Khach hang va
Cham séc khach hang mg dung véi cac to chirc danh nghiép trong nganh kinh doanh
bat dong san tir nhiéu ngudn khac nhau nhu sach bao, gido trinh, internet.

Tiép can thyc té:

+ Thu thap thong tin thir cip trong cong tac chim soc khach hang cia cong ty
Hung Phat Corp.

+ Phuong phép phan tich - tong hop, phuong phap hoi y kién chuyén gia,....

5.Két ciu khoa ludn

Véi muc dich va d6i twong, pham vi phwong phap nghién ciru da dugc xac dinh
khoa luan nay du kién duoc thiét ké thanh 3 chuong di tir Iy thuyét dén thuc tién cu thé
nhu sau:

CHUONG 1: Co s6 li luan vé cong tac cham soc khach hang trong kinh doanh bat dong
san.

CHUONG 2: Thuyc trang vé hoat dong cham soc khach hang tai cong ty C6 phan va



Dau tu phat trién Hung Phét Corp.
CHUONG 3: Mot sb giai phap cham soc khach hang nhim nang cao hiéu qua hoat dong
chiam soc khach hang ciia cong ty C6 phan va Dau tu phat trién Hung Phat Corp.



Lk



CHUONG I:CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1 TONG QUAN VE KHACH HANG

1.1.1 Khai niém vé khach hang

Nha kinh té Erwin Frand timg khang dinh: “Khéng cé khdch hang, sé khéng c6
bdt ky céng ty ndo ton tai.” Nhan dinh nay cho thay vai tro then chét ctia khach hang dbi
v&1 moi hoat dong kinh doanh. Cung quan diém do, Peter Drucker — cha dé cua nganh
quan tri hién dai — nhan manh ré“mg: “Muc tiéu t0i thwong cua doanh nghiép la tao ra
khdch hang.” Diéu nay thé hién rang khach hang khong chi 1a dich dén cua hoat dong
kinh doanh, ma con la khéi nguén ctia moi chién lugc phat trién. Theo Peter Drucker cha
dé cua nganh quan tri cho rang muc ti€u cua doanh nghi¢p 1a “ Tao ra khéch
hang ” Khach hang 1a nén ting cia mot doanh nghiép va giir ho hai long 1a myc tiéu

kinh doanh quan trong nhét.

Sam Walton, ngudi sang 1ap tip doan ban 1¢ hang dau thé gigi Wal-Mart, ciing
dd noi: “Khdch hang la ngwoi dén véi ching ta ciing nhu cau cia ho, va nhiém vu cia
chiing ta la théa man nhu cau d6.” Tir &6 cho thay, phuc vu khach hang khong phai 1a

quyén lya chon ma 1a nghia vu cdt 16, xuyén sudt trong moi doanh nghiép.

Mot cach tong quat,ta c6 thé hiéu rang: Khach hang (Customer) 1a nhitng c4 nhan,
t6 chirc mua hodc sir dung san phém, dich vu ctia doanh nghiép. Ho 1a trung tdm ctia moi
hoat dong kinh doanh, Ia nguén thu nhap chinh va quyét dinh sy ton tai, phat trién cua
doanh nghiép. Khach hang khong nhat thiét phai phat sinh hanh vi mua ngay lap tic —
ngay ca nhitng nguoi dang can nhic hodc co thé trd thanh ngudi mua trong tuong lai
cling duoc coi 1a khach hang tiém ning. Chinh vi vay, khach hang c6 thé duoc xem la
“tai san vé hinh nhung mang lai gid tri gia tang Ién nhatr” cho doanh nghiép trong thoi

dai canh tranh so.

1.1.2 Phan loai khach hang

C6 nhiéu cach phén loai khach hang tuy thudc vao linh vuc muc dich kinh doanh
ctia cong ty. Pbi voicong ty vé bat dong san nodi chung va Hung Phat Corp nodi
riéng,khach hang thuong dugc phan khic thanh 4 nhém sau:

¢ Phan loai theo muc dich sir dung bét dong san:



- Khach hang mua dé &: Day 1a nhom chiém ty trong 16n trong giao dich. Ho
dac biét quan tdm dén vi tri dyu an (gén trung tadm, truong hoc, noi lam viéc),
moi trudng sdng an lanh, phap 1y 16 rang va gia ca phai ching, phu hop véi
thu nhap ca nhan hodc hé gia dinh..

- Khach hang mua dé dau tu: Gom cac nha dau tu ca nhan (mua dé cho thué,
cho tang gi) va to chirc tai chinh (dau tu s6 luong 16m). Ho tap trung vao kha
nang sinh 101, tiém ning ting gia cua du 4n, tinh thanh khoan va xu hudng
phat trién ciia khu vuc.

% Phan loai theo d6i twong khach hang
- Khach hang ca nhan: Nguoi mua 1an ddu ( cin nhiéu tu vanhd tro tai

chinh),ngudi da co6 kinh nghiém (quan tam dén gia tri dau tu,loi nhuan lau
dai)

- Khach hang 1a doanh nghiép: C6 thé 1a cong ty mua bat dong san dé lam van
phong, nha & cho chuyén gia, hay dau tu dai han. Ho thuong doi hoi quy trinh
chuyén nghiép, hop dong rd rang, va tién do ban giao minh bach.

+* Phan loai theo nang lyc tai chinh:

- Khach hang phd thong: Khach hang C6 thu nhap 6n dinh nhung ngan sach
han ché. Thuong tim dén cac du an tam trung, co chinh sach tra gop, hd tro
vay von va wu dai thanh toan linh hoat..

% Khach hang cao cap: La nhitng ngudi ¢ tiém luc tai chinh manh. Ho uu tién bat
dong san cao cép, biét thu nghi dudng, yéu cau khat khe vé chit luong xdy dung,
khong gian song va tién ich khép kin.

+¢* Phan loai theo dia 1y:

- Khach hang dia phuong: Séng gan du an, dé dang tiép cn thong tin va tham
quan thyc té. Quy trinh tu van va cham soc mang tinh tryc tiép, dé xay dung
niém tin.

- Khach hang ¢ xa (tinh khac hoic nudc ngoai): Bao gdm nguoi & tinh khéc,
Viét kiéu hodc nha dau tu quéc té. Ho can hé théng tu van truc tuyén hi¢u
qua, thong tin minh bach, dich vu chuyén nghi¢p va kha ndng bao dam uy tin
ctia chu dau tu.

1.2 TONG QUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

1.2.1 Khai niém vé chim séc khach hang
2



Thuat nglt ““ cham s6c khach hang” thuong dugc hiéu cho sy chao d6n nhiét tinh
d6i voi khach hang cua cac nhan vién ban hang.

Cham soc khach hang tiéng anh 1a Customer Care,la tit ca nhitng hoat dong can
thiét ma doanh nghiép cung cip cho khach hang trudc khi mua hang,trong qu4 trinh trai
nghiém san pham va sau khi mua hang.

Chim soéc khach hang 13 hoat dong mang tinh chién lugc canh tranh cua doanh
nghiép dé tiép can va giir khach hang ca bang 1y tri va tinh cam. Mot doanh nghiép mubn
ton tai va phat trién 1au dai thi can phai uu tién muyc tiéu dat sy hai long cia khach hang.

Tom lai, “ chdm séc khdch hang la tat ca nhitng gi ma doanh nghiép cé thé lam
dé théa man nhu cau va mong doi ciia hdach hang. Chdam séc khdch hang la phuc vu theo
cach ma ho muon”.

1.2.2 Muc dich cia viéc cham séc khach hang

Trong moi truong kinh doanh hién dai, dac biét 1a linh vuc bat dong san — noi
tinh canh tranh khdc liét va quyét dinh mua thudng co gia tri 16n — chdm séc khdach hang
khéng don thudn la hanh vi sau bdn hang, ma da tré thanh mot phan thiét yéu trong
chién lugc phat trién thuong hiéu va duy tri khach hang trung thanh. Viéc doanh nghiép
tuong tic v6i khach hang khong chi gitp giai quyét nhu cau trude mat ma con gbp phan

dinh hinh hinh anh, uy tin va vi thé caa doanh nghiép trong tim tri nguoi tiéu dung.
Cu thé, hoat dong cham s6c khach hang nham hudng dén cac muc dich chu dao sau:

- Duy tri va phat trién san pham,dich vu theo nhu cau thyc té: Thong qua viéc
tuong tac thudng xuyén, ling nghe phan hdi va ghi nhan danh gia cia khach
hang, doanh nghiép c6 co s& dé dicu chinh, nang cap hoic da dang hoa danh
muc san pham va dich vu mot cach phu hop. T d6, san pham khong chi dap
rng nhu cau hién tai ma con dén dau xu hudng tiéu dung méi.

- Mang lai sy hai long va xay dung long tin viing chac cho khach hang: Mot
khach hang hai long khong chi c6 kha nang quay lai mua hang ma con tré
thanh kénh quang b4 hiéu qua qua hinh thirc truyén miéng. Diéu nay dic biét
quan trong trong linh vuc bat dong san, noi khach hang c6 xu huéng tham

khao k¥ ludng va nghe theo danh gia tir nhirng nguoi di trudce



- Pam bao két qua kinh doanh va tdi uu hoa doanh nghiép: Khi chi phi tim kiém
khéach hang md&i ngay cang cao, viéc gilr chan khach hang cti thong qua cham
soc tot s& gop phan giam chi phi marketing, dong thoi gia ting gid tri vong
doi cua khach hang (customer lifetime value). Mgt khach hang trung thanh
c6 thé mang dén nhiéu co hoi tai dau tu, gi6i thibu nguodi quen va gia ting uy
tin cho doanh nghiép.

- Giatang kha nang canh tranh cho doanh nghiép: Trong mdt thi truong ma san
phém c6 thé tuong tu nhau, chinh chét lugng dich vu cham s6c¢ khach hang
s€ la yéu t4 tao nén sy khac biét. Doanh nghié¢p nao cé quy trinh cham séc¢ chu
dao, phan hoi kip thoi, thai do phuc vu t6t s& chiém dugc wu thé 16 rét so vai
doi thu.

1.2.3 Vai tro cua hoat dong cham séc khach hang

Chim soc khach hang dong vai tro then chdt trong viée xay dung mdi quan hé
bén vung giit doanh nghiép va khach hang Pdng thoi ciing 1a yéu t6 quan trong gitp
doanh nghiép duy tri va phat trién trong thi truong canh tranh hién nay.

Dich vu chiam soc khach hang tét gitip ning cao trai nghiém ngudi mua, gia ting
kha niang khach hang quay lai va gidi thiéu san pham, tir 46 thuc dy doanh thu. Pic biét
trong linh vuc canh tranh cao nhu bat dong san, chim soc khach hang hiéu qua con 1a
loi thé chién lugc giup doanh nghiép giit chan khach hang cii va thu hut khach hang méi
mot cach bén ving.

Go6p phan thu hut khach hang tiém ning: Khi thoa mén dugc khach hangho sé
truyén tin cho nhiing khach hang tiém ning véc nhiing chat luong san pham va dich vu
ma ho ¢6 duoc & doanh nghiép. Tuy nhién néu khach hang bat méan véi doanh nghiép thi
s€ gay hau ha kho luong cho doanh nghiép.

Giam bét chi phi kinh doanh: Doanh nghiép s& giam bét duoc nhiéu khoan chi phi khi
thue hién tbt cong tac cham soc khach hang.

- Tiét kiém duoc chi phi tim kiém khach hang méi

- Pbi véi nhitng khach hang cii,doanh nghiép s& giam bét chi phi di lai, quang
€40 san phém ,dich vu moi béng cach goi dién,gtri mail,..

- Cham s6c khach hang tét,thoa man duoc khach hang ngay tir dau sé tiét kiém

duoc thoi gian va chi phi.



Cham so6c khach hang cling chinh 1a vii khi canh tranh ctia doanh nghiép:trong

thi truong canh canh hién nay rat khdc liét cing véi su phét trién nhanh chéng ciia cong

nghé,gitp hd tro trong viéc cham soc khach hang

1.2.4 Mot s6 nguyén tic vé chim séc khach hang

Trong bdi canh thi truong canh tranh ngdy cang gay git, viéc chim séc khach

hang khong con 1a hoat dong b6 trg ma trd thanh tru cot chién luoc quyét dinh su ton tai

va phat trién bén vitng cua doanh nghiép. Pic biét ddi véi cac doanh nghiép bat dong

san nhur Cong ty Co phan Pau tu va Phat trién Hung Phat, viéc tuan thil cac nguyén tic

trong cham soc khach hang khéng chi gitip nang cao chat luvong dich vu ma con tryc tiép

xay dyung uy tin va sy trung thanh tir phia khach hang. Mot s6 nguyén tic cdt 161 dugc

cong ty chu trong trién khai bao gdm:

Thir nhdt lubn ling nghe va thdu hiéu nhu ciu,mong mudn cua khach hang
mot cach chan thanh. Mbi khach hang déu c6 nhu cau va mong muén riéng,
do d6 viéc lang nghe k¥ ludng va dit minh vao vi tri ctia khach 13 yéu t6 tién
quyét. Viéc nay khong chi gitp tu van ding san pham pht hop ma con thé
hién sy ton trong, tao cam giac dugc quan tam that sy.

Thir hai,dam bao thai do phuc vu chuyén nghiép,lich su,than thi¢én va ton
trong. Nhan vién cham soéc khach hang tai Hung Phat Corp dugc dao tao ky
nang giao tiép, tac phong 1am viéc chuan muc va thai do than thién, lich thiép
trong moi tinh hudng — tir tur van ban dau dén cham séc sau ban hang.

Thir ba,phan hdi nhanh chong va xt Iy hiéu qua moi thic méc,khiéu nai cta
khach hang. Thoi gian phan hoi nhanh chong thé hién tinh than trach nhiém
va nang luc xur 1y chuyén nghiép. Cong ty da thiét 1ap cac kénh tiép nhan
thong tin da dang (hotline, email, mang xa hoi...) va cam két xir Iy phan anh
trong thoi gian t6i da 24-48 gio 1am viéc.

Thar tu, gitr 1061 hira va cam két ding thoi han,ding chét luong. Viéc thyc hién
dung 151 hira — nhu thoi diém ban giao nha, chinh sach vu dai hay muc gia
ban — 13 yéu t6 gitp doanh nghiép tao dung niém tin viing chic. Bat ky sai
1éch nao ciing c6 thé anh hudng truc tiép dén danh tiéng thuong hiéu.

Cudi ciinglién tuc cai tién va nang cao trai nghiém dich vu dua trén phan hdi
tir khach hang.Hung Phat Corp thudong xuyén khao sat y kién ngudi mua dé

hoan thién san pham, dich vu. Nhitng gop y nho nhu thoi gian phan hoi, cach
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thirc lién hé hay tham chi ngi dung thong tin quang ba... déu duoc tiép thu va
diéu chinh dé phu hop hon vé6i tdm 1y khach hang muc tiéu.

Viéc ap dung nhit quan cac nguyén tic trén da gop phan giup Hung Phat Corp
khong chi giit chan dugc khach hang cii ma con thu hit thém nhiéu khach hang tiém
ning thong qua hinh thirc truyén miéng — mot kénh quang ba day hiéu qua trong nganh
bt dong san.

1.2.5 Ba yéu td then chét quyét dinh viéc Iam théa mén khach hang

Ba yéu t6 then chdt quyét dinh viéc 1am thoa min con nguoi 1a

- Yéu tb vé san pham: San pham bat dong san ctia Hung Phat Corp hién kha da
dang, bao gém can ho, nha phé, d4t nén va officetel. Mdi phan khuc lai dugc
thiét ké v6i cac mire gia tir trung binh (=1,8-2,5 ty dong) dén cao cap (trén 4
ty ddng), nham phuc vu nhiéu déi twong khac nhau, tir khach mua & thuc dén
nha dau tu. Tuy nhién, mac do linh hoat trong thiét ké con han ché, chua cé
nhiéu san phdm “may do” cho tig nhu cau khach hang cu thé nhu ngudi 16n
tudi, gia dinh dong thanh vién hay chuyén gia nudc ngoai.

- Yéu té con nguoi: Bo phan cham soc khach hang hién ¢6 11 nhan su chuyén
trach, dugc dao tao co ban vé ki nang giao tiép, xir 1y tinh huéng va nim rd
dic diém san pham. Tuy nhién, do luong khach hang mdi ngudi phu trach
con kha dong (udc tinh >70 khach/nhan vién), nén mirc d¢ ca nhan hoa va
phan hdi nhanh van con han ché. Mot s6 khach hang phan anh rang nhan vién
giao tiép than thién nhung chua thuc sy thau hiéu nhu ciu c4 nhan hodc tim
1y khach dau tu.

- Yéu 6 su thuan tién: Phan 16n du 4n ctia Hung Phat Corp tap trung ¢ khu vuc
mién Trung, dic biét 1a thanh phd Pa Néng, noi ¢ tiém ning phat trién du
lich va thu hut lugng 16n nha dau tu bat dong san. Piéu ndy mang lai loi thé
dia Iy cho khéch hang trong khu vuc hodc céac tinh 1an can nhu Quang Nam,
Hué, Quang Ngii, gitp viéc tiép can san pham va thyuc dia tré nén dé dang.
Tuy nhién, v6i khach hang & xa — dac biét 1a nha dau tu tai TP.HCM, Ha Noi
hodc Viét kiéu — sy thudn tién van con han ché. Cu thé, kénh tu van truc tuyén
chua thyuc sy chuyén sau, thiéu cadc mo hinh 3D, video mé phong hoac hd trg
ky hop ddng tir xa. Phuong thirc thanh toan hién van thién vé truyén thong

(chuyén khoan ngan hang hoic ky truc tiép tai vin phong), trong khi cac hinh
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thie thanh toan sb va xéac thuc dién tir van chua duoc trién khai toan dién.
Ngoai ra, dia diém giai quyét thu tuc va phan héi khiéu nai chi yéu dit tai van
phong Da Ning, khién khach hang & xa gap kho khan khi can xtr 1y tinh hudng
khan cap hoic truy xuét hd so.

1.2.6 Quy trinh va n¢i dung chiam s6c khach hang

Quy trinh hoat dong cham séc khach hang dugc chia lam 3 giai doan: trude khi

mua san pham, trong qua trinh stir dung san pham , sau khi st dung san pham.

» Giai doan truéc khi mua sin phim

Day 1a giai doan khach hang bat dau c6 su tiép xtc truc tiép véi doanh nghiép.
Giai doan nay chi yéu khach hang mudn thu nhap thong tin. Do d6 cac dich vu bao gom:
- Dichvutu van
- HBO trg viéc lya chon san phém
- Cung cap thong tin vé san pham
- Cung cap thong tin vé cong ty
- Hé théng wu dii, giam gia,...
- Tu vAn minh bach,...

Nhiém vy chinh cua giai doan nay 1a cung cép thong tin cho khach hang vé thong
tin vé wu dai:

Tam 1y khach hang luén mudn minh 12 ngudi quan trong nhat dugc quan tim wu
dai nhat hay noi cach khac 13 " Thugng DE". Chinh vi vay cac dich vu khach hang uu
dai tang qua la mot trong nhitng cong cu kich thich vao tam 1y khach hang. Muc ti€u giai

doan trude 13 cung cip thong tin chinh xac day du cho khach hang.
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Khach hang tiép xtic 1an dau véi doanh nghiép nén phai mang lai 4n tugng sau
dam cho khach hang. Vi vy c6 thé né giai doan nay 1a budc quan trong trong chim soc
khach hang lam tién dé, budc dém cho cac giai doan sau. Dé dat hiéu qua doanh nghiép
phai 1am t6t ngay tir cong tac nay bang cach ap dung quy trinh dich vu ngay dau tién
hiéu qua.

» Giai doan trong qua trinh sir dung sin pham

Trong giai doan ndy dich vu cham séc khach hang bao gdm cac dich vu tu van
vé san phém, huéng dan cach sir dung, hd tro thanh toan, chuyén va gui hang tan noi
nguoi tiéu dung, cap thé khach hang wu dii hodc cac khuyén mai khac...

Muc tiéu cua giai doan trong 13 1am cho khach hang an tdm, tin tudong vé chat
lwong san pham cua doanh nghiép thoa méan nhu cau dic trung ctia khach hang. Lam
cong tac ndy s& gy dung dugc co s niém tin virng choc trong tim tri khach hang. Pay
la budc dinh vi san phém o cép dd mot trong bon cép do cua mot san phém. Trong giai
doan nay khach hang quyét dinh mua hang vi vy nhiém vu chinh ctia nhan vién trong
giai doan nay chu yéu cung cap thong tin chinh xac, san pham nhu cau ctia khach hang.
Khach hang thudng quan tdm dén chét luong cta san pham nén nhan vién phai thuyét
phuc khach hang, tw vin nhdn manh vé san phiam huéng dén cta doanh nghiép.
> Giai doan sau khi sir dung sin phim

Vi cac dich tu vin trong qua trinh st dung, thyc hi¢n chinh sach dbi voi khach
hang khuyén mai, uu dai, cung cap thong tin vé san pham méi.

Tuy nhién, d6i v6i cac san pham thi s& c6 nhiing 16i chiic mung cac dip dic biét,
chuong trinh uu d3i, gioi thiéu nhitng san pham mai.

Muc tiéu giai doan nay 13 lam cho khach hang hai long thém vé san pham dich
vu khéach hang dua trén quy luat tam ly. Pay cling 1a mot cong cu dinh vi vi tri doanh
nghiép trong tdm tri khach hang, khai thic nhu cau méi, doan thi truong méi 1am cho
khach hang khong quyén doanh nghiép, khong quén san pham cta doanh nghiép, tao
long trung thanh ddi véi san pham.

San pham ctia doanh nghiép 1a c6 nhiéu diém khac so véi san pham khéach cua
nganh hang khac. Vind la san phrflm dich vy nén hoat dong dya trén sy huéng dan. giao
tiép gitra nguoi v6i ngudi, chiu sy chi phdi cua quy luat tim 1y ca nhan. Dé thanh cong

trén con dudng cham soc khach hang.



Trong ba giai doan cia quy trinh chdm s6c khach hang khong giai doan nao 1a
khong quan trong, cac giai doan tudc 1am tién dé bo sung cho cac giai doan sau. Nhu
hinh v& & trén biéu thi mdi quan hé nhét thiét chat ché giita cac khau trong qua trinh.
Giai doan sau trong quy trinh 1 co so tim kiém ngudn khach hang méi cho doanh
nghiép.

1.2.7 Coéng tac va gidi quyét khiéu nai,phan nan trong coéng tic chim séc khich
hang.

Trong linh vyc bat dong san — noi cac giao dich thuong cé gia tri 1on va gan lién
v6i ky vong lau dai ctia khach hang — viéc giai quyét khiéu nai, phan nan khong chi 1a
mot phan trong cong tic cham séc khach hang, ma con 13 yéu td then chdt quyét dinh uy
tin va su phat trién bén viing cta doanh nghiép. Nhitng phan nan thudng xuit phat tir
céc van dé nhu cham tién do ban giao, thong tin khong minh bach, dich vu sau ban hang
chua dap tng mong doi, hay nhitng vudng mac lién quan dén thu tuc phap 1y.

Dé xir Iy hiéu qua, cong ty can xdy dung mot quy trinh tiép nhan va phan hoi
khiéu nai 16 rang, nhét quan. Trudc hét, can c6 kénh tiép nhan thuan tién nhu duong day
nong, email, nén tang phan anh truc tuyén hodc bo phan cham soc khach hang tryuc tiép.
Thir hai, doanh nghiép can phén loai va danh gia mac d6 nghiém trong cua ting phan
anh, tir d6 c6 hudng xu Iy phu hop, ding nguoi, ding trach nhiém.

Diéu quan trong nhat trong qua trinh xtr 1y khiéu nai 1a thai d cau thi, ling nghe
va phan hoi kip thoi. Nhan vién cham soc khach hang phai duoc ddo tao dé giir binh
tinh, thé hién sy dong cam, va khong né tranh van dé. Cac b phan lién quan nhu phap
1y, k¥ thuat hay kinh doanh can phdi hop chit ché dé dua ra giai phap thoa dang, tranh
gay thiét hai hodc tao 4n tuong x4u cho khach hang. Ddc biét, véi nhitng truong hop
phtrc tap, viéc lanh dao doanh nghiép truc tiép tham gia xir 1y s& thé hién su tén trong
va cam két dbi voi khach hang.

Cudi cung, mbi khiéu nai dugc giai quyét hidu qua khong chi gitip doanh nghiép
giit chan khach hang ma con trd thanh co hdi dé nang cao chét luong dich vu va cai tién
quy trinh nd1 bd. Khach hang khong mong mdt doanh nghi€p hoan hao, nhung ho luén
ky vong mot doanh nghiép d4m nhan 15i, sin sang sira sai va biét coi trong tiéng néi ctia
ngudi tiéu dung. D6 chinh 14 nén tang dé xay dung long tin va phat trién mdi quan hé

lau dai trong thi truong day canh tranh hién nay.



1.3 CAC YEU TO ANH HUONG DPEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Cong tac cham s6c khach hang tai Hung Phat Corp khong van hanh trong moi
truong tach biét, ma chiu sy chi phéi chat ché tur ba yéu td cbt 15i: san phém, con nguoi
va sy thuan tién. Mdi yéu t6 nay tic dong khong chi dén mirc d6 hai long cua khach
hang, ma con quyét dinh kha ning giit chan va chuyén d6i khach hang tiém nang thanh

khéch hang trung thanh.

- Yéu tb san pham: San phdm bat dong san 1a "diém cham dau tién" giira
doanh nghiép va khach hang, nén moi hoat dong chim séc khong thé
tach roi tinh chat va dic diém cua ting loai san pham. Hung Phat Corp
dang trién khai nhiéu dy an tai Pa Ne:mg v6i cac loai hinh da dang: can
ho, nha phd, dit nén. Khach hang mua dé & thudng doi hoi sy dam bao
vé phap ly, tién d6 xay dung va moi trudng song lau dai, trong khi
khach hang dau tu lai quan tAm t6i tiém ning sinh 101, chinh sach wu
dai va thong tin thi truong minh bach. Sy da dang nay doi héi nhan vién
cham séc khach hang phai nim chic cac dic thu san pham dé tu van
chinh x4c va hiéu qua. Néu khong co hiéu biét sau vé timg phan khic,
viéc cham séc dé roi vao tinh trang “néi chung chung”, khién khach
hang cam thay thiéu tin tuong. Chinh vi vay, yéu t6 san pham khong
chi anh huong dén ndi dung chim sdc, ma con quyét dinh “téng giong”
va chién luoc tiép cin phu hop véi timg dbi twong khach hang.

- Yéu t6 con nguoi: Con nguoi chinh 13 linh hon cia dich vu chim soc
khach hang. Du san pham t6t dén dau, néu d6i ngii cham séc thiéu su
d("ing cam, thiéu chuyén mon hodc lam viéc mot cach rap khuodn, khach
hang van co thé quay lung. Tai Hung Phat, doi ngii chim soc hién nay
nhin chung con kha tré, ning dong, tuy nhién chua dong déu vé k¥ ning
giao tiép va xur 1y tinh hudng. Mot sb nhan vién van con biéu hién lung
tang khi gip khach hang kho tinh hoic khach hang c6 yéu cau dic thu
(nhu dau tu theo nhom, thanh toan gian tiép...). Ngoai ra, phong cach
phuc vu & mdt s6 khau van con thiéu chiéu sau — dung lai & muc “giai

dap” cht chua that sy “dong hanh”. Pay 13 diém can duoc dao tao lai
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bai ban, dé nhan vién khong chi tr¢ thanh ngudi hd trg, ma 1a nguoi
kién tao trai nghi¢m cho khach hang.

Yéu t6 su thuan tién: Mot trai nghiém khach hang dugc danh gia la t6t
khong thé thiéu yéu t6 thuan tién. Doi v6i Hung Phat, phan 16n khach
hang tip trung tai khu vuc Da Néang, nhung van c6 mét luong 16n dén
tr mién Bic. Trong bdi canh do, viéc giao dich, ky két, hd trg thu tuc
can linh hoat ca vé thoi gian 14n phwong thirc. Thuc té cho thay, khach
hang & xa thuong gip kho khin trong viéc tiép can ho so, ky hop dong
hay xac minh phap 1y. Néu cong ty khong c6 co ché cham soc tir xa bai
ban — nhu gui tai liéu dién tir chuan hoa, tu vin qua nén tang video call,
xac nhan thanh toan online — thi rat d& 1am khach hang nan long, dic
biét 1a nhém dau tu cin ra quyét dinh nhanh. Ngoai ra, nhitg khau nhu
thanh toan chwa da dang, xir 1y khiéu nai con thu cong ciing anh huéng
dang ké dén cam nhan cua khach hang vé sy chuyén nghiép ciia doanh

nghiép.
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CHUONG 2:THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
HUNG PHAT CORP

2.1 GIOI THIEU TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN HUNG PHAT CORP
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia cong ty

Tén cong ty: CONG TY CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN HUNG PHAT CORP

Tén qubc té: HUNG PHAT CORP INVESTMENT AND DEVELOPMENT JONT
STOCK COMPANY

Tén viét tit: HUNG PHAT CORP INVESTMENT

Logo cua cong ty:

A,
s
HUNG PHAT

CORPORATION

Nguén: Hung Phat Corp - San phan phdi cac du 4n bat dong san Viét Nam

Hinh 2.1 Logo cong ty Co phin Pau tw va Phit trién Hung Phat Corp
M s6 thué: 0402075123

Dia chi: 131 X6 Viét Nghé Tinh,Phuong Khué Trung,Quan Cam Lé&,Thanh phé ba
Ning

Nguoi dai dién: NGUYEN NGOC HUNG

Ngoai ra NGUYEN NGOC HUNG con dai dién cac doanh nghiép:

e CONG TY CO PHAN HUNG PHAT APARTMENT
e CONG TY CO PHAN XAY DUNG HPB MIEN TRUNG
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https://hungphatres.vn/

Dién thoai: 0905768400

Ngay hoat dong: 23/12/2020

Quan 1y boi: Chi cuc thué khu vuc Cam Lé - Khué Trung
Loai hinh doanh nghiép: Cong ty c6 phan ngaoi NN

Tinh trang: Pang hoat dong ( d3 duoc cip GCNN DKT )
Nganh nghé chinh: Hoat dong tu van quan 1y

Cong ty C6 Phan Pau Tu Va Phat Trién Hung Phat CORP chinh thic thanh 1ap
vao ngay 23/12/2020. Véi phuong cham phat trién bén vimng, chuyén nghiép va hiéu
qua.Cong ty da timg budc khiang dinh vi trd thanh mot trong nhitng don vi hang dau va

uy tin nhat trong linh vuec dau tu va méi gioi bat dong san tai mién Trung.

- Cudi nam 2020 thanh 1ap cong ty

- 2021 Hé théng Bat dong san Hung Phdt chinh thire dwoc ra doi voi st ménh
dem dén nhiing giai phap bat dong san tdi wu va chét luong cho khach hang, tir
nhing khoi dau thinh vuong Hung Phat da nhanh chéng phat trién thanh cong
nhiéu du 4n bét dong san da dang loai hinh tai nhiéu khu vuc ciia mién Trung.

- 2022 Ghi dau sw phat trién vuwot bdc ciia Hung Phat, voi tam nhin xa, cam két
chat lugng cung doi ngii nhan vién chuyén nghiép, giau kinh nghiém va am hiéu
sau vé thi truong bat dong san, ndm 2022 Huwng Phat ti tin danh ddu nang hec
ciia 1 doanh nghiép méi nhung cé stc anh huéng 16n dén thi trudng bat dong
san, trd thanh nha phan phdi dang tin ciy cua nhiéu tp doan dau tu 16n tai Viét
Nam.

- 2023 Hung Phdt dénh ddu c¢ét méc tron 3 ndm hanh trinh thanh 1ap va phat trién,
cling 14 luc chuyén minh khang dinh vi thé va sttc manh khi tré thanh don vi thude
top 5 doanh nghiép bat dong san uy tin tai thanh phé Pa Néng.

- Hung phat dang khong ngimg phat trién va no lyc
San phan phoi cac du an bat dong san Viét Nam.

C6 nhiéu du an nhu:

- Khu d6 thi Mallorca River City

- Khu d6 thi Rosa Riverside Complex

- Khu d6 thi Bién Théng Central

- Can ho cb cip Shizen Nami
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- Can ho cao cap The Panoma......
a) Tam nhin,sir ménh va gia tri cot 18i,triét Iy kinh doanh
TAM NHIN

Xay dung hé théng thuong hiéu bat dong san gianh duoc su tin tudng, yéu thuong
ctia khach hang va cong chiing chinh 13 tai san c¢6 gia tri 1én nhit cia Hung Phat. Vi
ngu@)n luc 16n manh va tri tu¢, Hung Phat dinh hudng tao ra hé sinh thai gén két gitra
cac san pham & dich vu chét lugng cao, két ndi cac doanh nghiép, khach hang toan qudc
dé tao ra cong dong an cu, dau tu bén virng.

SU MENH

Mang dén sy hai long téi da cho Khdch Hang Mang dén sy hanh phuc cho toan
thé CBNV va déng gop cho an sinh Xa Hoi.
GIA TRI COT LOI

CHINH TRUC : Luén tuan thu nguyén tic trung thuc trong moi hoat dong kinh
doanh, dam bao sy minh bach va cong bing trong quan hé voi khach hang, ddi tac va
cong dong.

THAN TOC : it khach hang 1én hang dau, tan tAm phuc vu va dap tng moi nhu
cau cua khach hang. Tan tam ngoai ra con duogc hiéu 1a su chiam lo, cham séc doi séng
nhan vién, tao diéu kién thuén lgi dé
CBNYV phat trién ban than va dong gop tdi da cho sy phat trién cua cong ty.

CHUYEN NGHIEP : Khuyén khich sang tao va ddi méi trong moi hoat dong. Su
sang tao gitip doanh nghiép nang cao ning suét, da dang san pham va dich vu méi, dap
ung nhu cau khach hang va tao ra loi thé canh tranh trén thi truong.

BEN VUNG :Mot doanh nghiép x4y dung va phat trién bén vimg.
khong chi tap trung vao lgi nhuan ngan han ma con quan tim dén tac dong cua hoat dong
kinh doanh dén méi trudng va xa hoi. Bén vimg cling duoc hiéu trong viéc quan 1y tai
chinh, ddm bao su 6n dinh va phat trién 1au dai cia doanh nghiép.

TRIET LY KINH DOANH
“ Xay dung nién tin,xdy dyng tat ca”
2.1.2 Co cu to chirc cong ty
a) So dd co cu to chiic
SO PO 2.1: SO PO CO CAU TO CHUC CUA CONG TY CO PHAN VA

DAU TU PHAT TRIEN HUNG PHAT CORP
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Hoi dong quan tri

l

Tong giam doc

l

Khoi van

hanh

v

v

l

Phong
HCNS/PC

v

Phong
TCKT

Khoi phat Khoi kinh
trién doanh —tiép thi
Y v
Phong MP};:’Z‘? Phéng Ph(.)? gkp hZ !
DVKH arketing Kinh trien Kin
doanh doanh

- Nhan xét: Nhan xét: So dd nay cho thiy Hung Phat Corp c6 mot co cau to
churc kha tinh gon, véi ba khdi chinh (Vian hanh, Phat trién, Kinh doanh -

Tiép thi) va cac phong ban chuyén mon hoéa cao. Piéu nay phu hop véi

mot cong ty hoat dong trong linh vuc dau tu va phat trién, dic biét 1a bat

dong san, noi can sy phdi hop chit ché gitra cac bo phan hanh chinh, phat

trién dy 4an, va kinh doanh. Cac phong ban duoc phan chia theo chirc ning

cu thé, giup t61 wu hoa hi¢u qua cong viéce

b) Chtrc nang phong ban

Hoi dong quan tri: La co quan quan 1y cao nhét ciia cong ty, dai dién cho co

déng trong viéc quyét dinh cac vin dé quan trong.X4c dinh chién lugc phat trién va ké

hoach kinh doanh dai han. Phé duyét cac du an dau tu 1on va cac quyét dinh tai chinh

quan trong. B6 nhi€ém, giam sat va danh gia hoat dong ctia Tong Giam doc va cac can

bd quan 1y cip cao.
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Tong giam ddc: La ngudi diéu hanh cao nhét trong cong ty, chiu trach nhiém
thue hién chién lugc va ké hoach kinh doanh do HPQT dé ra. Quan 1y va diéu hanh hoat
dong hang ngay cua cong ty. T chire thuc hién cac quyét dinh cia HDQT. Pam bao
cong ty hoat dong hiéu qua va tuan thu cac quy dinh phép luat. Tuyén dung va phat trién
ngudn nhan luc. Giao tiép va duy tri mdi quan hé véi cac dbi tac, khach hang va co quan

churc néng.

Khéi van hanh: Phu trich céc cong viéc hanh chinh, vin thu, quan 1y hd so, va
hd tro hoat dong chung ctia cong ty. Khdi nay thuong dam bao sy van hanh tron tru vé

mat thu tuc, giéy to va ndi bo.

- Phong HCNS/PC: Quan ly cac hoat dong hanh chinh va ngudn nhén lyc
ctia cong ty. Tuyén dung, dao tao va phat trién nhan sy. Quéan 1y hd so nhan
vién va cac ché do phuc 1¢91.Xay dyng va thuc hién cic chinh sach nhan
su.Dam bdo méi truong lam viée an toan va hiéu qua.

- Phong TCKT: Quan 1y tai chinh va ké toan ctia cong ty.Lap ké hoach tai
chinh va ngan sach. Quan 1y cac khoan thu chi, cong ng va dong tién. Lap
béo c4o tai chinh va thué. Pam bao tuan thi cic quy dinh vé tai chinh va
ké toan.

- Phong DVKH: Chim séc va hd trg khach hang, dam bao sy hai long va
duy tri méi quan hé lau dai. Tiép nhan va giai quyét cac yéu cau, khiéu nai
ctia khach hang.Cung cp thong tin vé san pham, dich vu va chinh sach
ctia cong ty. Thu thap phan hoi va dé xuat cai tién chat luong dich vy.

Khéi phat trién: chju trach nhiém truc tiép trong viéc trién khai cac du 4n bat
dong san, tir khau lya chon vi tri, quy hoach, dén hoan thién phép 1y va gidm sat tién
do thi cong. Viéc dam bao tinh minh bach vé phap 1y, chat lugng cong trinh, tién do
ban giao dung cam két chinh 14 yéu t6 then chét gitp tao 1ong tin va su hai long cho
khach hang — nhét 1 nhitng nguoi mua dé & hodc dau tu 1au dai.

Khéi kinh doanh tiép thi: Chiu trach nhi¢m vé chién luoc kinh doanh, ban
hang, va tiép thi san pham/dich vu ctia cong ty. Khdi nay déng vai trd quan trong trong
viéc dua san pham bat dong san ra thi truong.

- Phong Marketing:Bit dau tir viéc nghién ctru thi truong: Hung Phat tim
hiéu sau vé nhu cau va xu hudng cta khach hang trong linh virc bat dong
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san thong qua cac hinh thic nhu tu van truc ti€p, goi dién, td chuc cac
budi toa dam vé xu hudng,... tir 46 xac dinh d6i tuong khach hang tiém
ning va tao chién luoc tiép thi hiéu qua. Ching t6i khong ngimg cip nhat
va theo doi xu hudng bao hi¢n dai, dé dam béo su khong ngung Viéc
nghién curu thi trudong nay tao cho cac hoat dong marketing tap trung vao
dung phan khuc thi truong can thiét, hiéu & dugc nhu cau cua doi tuong
khach hang tiém ning, dé dang tu van, dua ra cac hudng di du tu, quang
ba cho cac chi dau tu dy 4n. Ngoai ra con cung cap thong tin vé thu nhap
va chi phi tiém ning lién quan t6i tai san dau tu. Xac dinh duoc nhu cu
thi truong hién tai cling nhu 14 nhu ciu tiém ning va co hoi trong twong
lai cap nhat va theo déi xu hudng bat dong san kip thoi.

- Phong Kinh Doanh: Tim kiém va mé rong thi trudng tiém ning, nim bit
xu huéng thi truong bat dong san.Cung cap thong tin chi tiét vé cac san
pham bét dong san cho khach hang, hudéng dan va hd trg trong qua trinh
giao dich. Xay dung va duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach hang va dbi
tac. Thu thap thong tin vé ddi tha canh tranh, danh gia xu hudéng va nhu
cau cua khach hang. Lén ké hoach va thuc hién cac chién dich marketing
dé quang ba san pham va thuong hiéu. Lam viéc voi cac nha dau tu, cha
dau tu va cac don vi lién quan dé phat trién du 4n.

- Phong phit trién Kinh Doanh: dong vai tro chi luc trong viéc dinh
huéng chién luoc dai han va mé rong thi trudng. Bo phan nay chiu trach
nhi¢m nghién ctru xu hudng thi trudng, nhu cau khach hang, d4i thu canh
tranh va dé xuat nhitng san pham bat dong san phii hop véi nhu ciu timg
phan khuc khach hang (6, dau tu, pho thong, cao cip...). Pong thoi, phong
con dong vai tro két ndi va xdy dung quan hé véi cac d6i tac chién luoc
nhu san giao dich, ngan hang, nha thdu nham tao ra chudi gi tri bén viing

cho khach hang.

2.1.3 Phan tich ngudn lyc kinh doanh giai doan 2023-2025

a) Co s vit chat

Co so vat chat ki thuat dong vai tro hét siic quan trong trong qué trinh ban bat
dong san.Trang thiét bi, co s¢ vat chit cua cong ty kha ddy du va hién tai, bao gdm:
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Bing 2.1 Trang thiét bi ciia cong ty Hung Phdt

Biang may méc thiét bi
STT Trfmg S6 lwong| Pon vi Pon gia/ 1 Nim
thiét bi
1 |Mayin 1 Cai 1.500.000
2 |May tinh 5 Cai 75.000.000
3 |Ban 15 Cai 45.000.000
4 |Piéuhoa 9 Cai 54.000.000
5 |Tulanh 1 Cai 7.000.000
6 |May chiéu 2 Cai 10.980.000
7 |Tivi 1 Cai 8.990.000
8 May loc 4 May
nuée 14.000.000
9 |Camera 6 Cai 2.940.000
10 |Ghé 40 Cai 24.000.000
Ta dung hod
11 |so 4 Cai 25.424.000
12 |Mit bang 1 Nim 240.000.000
bién thoai
chuyén
13 |dung 1 Cai 3.000.000
Phan mém
ké toan
chuyén
14 |dung 1 15.000.000
Phan mém
15 |quanly 1 9.000.000
535.834.000

( Nguén néi b ciia cong ty Hung Phdt)
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- Nhan xét:

S luwgng thiét bi va noi that cho thdy Hung Phat Corp c6 quy mé vian phong trung
binh, pht hop v&i mot doanh nghiép méi thanh 1ap (tir cudi 2020) va dang trong giai
doan phat trién. Vi khoang 5 may tinh, 15 ban, va 40 ghé, cong ty c6 thé hd trg doi ngil
nhan vién thuong xuyén, cong thém khong gian cho khach hang ghé tham.

Su hién dién cta 6 camera va 9 diéu hoa cho thay van phong c6 dién tich dang
ké, c6 thé chia thanh nhiéu khu vyc nhu phong 1am viée, phong hop,phong nghi ngoi va
khu tiép khach.

Bang trang thiét bi cho thdy cong ty bat dong san nhu Hung Phat Corp dang van
hanh v&i quy mo vira phai, tap trung vao hi¢u qua kinh doanh va trdi nghiém khach hang
hon 13 dau tu qua muc vao co sd vat chat. Cac thiét bi duoc liét ké dap ung t6t nhu cu
co ban cia mot doanh nghiép tré trong nganh bat dong san, voi vu tién rd rang cho khong
gian lam viéc chuyén nghiép va cong cu hd trg ban hang. Tuy nhién, dé chuén bi cho su
mo rong trong twong lai, cong ty c6 thé cAn bd sung thém thiét bi cong nghé va tién ich
dé nang cao ning lyc canh tranh va d4p tng nhu cau ngay cang ting.

b) Nguon nhdn lic

Co cau theo trinh do hoc van

( Bing 2.2 Nguén nhan luc theo co ciu lao dong theo trinh dp hoc vin)

Niam 2022 | Niam 2023 | Niam 2024 | 2023/2022 | 2024/2023
Chitieu | S6 | Tilé | SO | Tilé | S6 | Tilé |Chénh| Tilé | Chénh |Tilé
lwgng | (%) |lwong| (%) |[luwogng| (%) | léch | (%) | léch | (%)

Dai hoc
va sau 64 | 81% | 45 | 90% | 47 | 90% | (19) |-30% 2 4%

Dai hoc

Cao
dang va

14 | 18% 5 10% 5 10% 9) |-64% 0 0%
Trung
cap
Khac 1 1% 0 0% 0 0% (1) [100% 0 0%
Tong 79 |1100% | S50 (100% | 52 [100%| (29) |[-37% 2 4%

(Nguon néi bé ciia cong ty Hung Phét Corp)
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- Nhan xét:

Niam 2023 chimng kién sy thu hep quy mé nhan su. Diéu nay cho thdy cong ty co
thé da tinh gon doi ngtl, uu tién gilr lai hodc tuyén méi nhan sy chit lugng cao, loai bo
dan cac vi tri khong yéu cdu trinh do cao. Tir 79 ngudi (2022) giam xubng 50 ngudi
(2023), r6i ting nhe 1én 52 ngudi (2024). Xu hudng nay cho thay cong ty co thé da trai

qua mot dot tai co cAu 16én vao nam 2023, sau d6 6n dinh dan vao nam 2024,

Nguyén nhan c6 thé 1a diéu chinh quy mé dé tdi wu chi phi, tip trung vao cac du
an 16n (nhu Sun Cosmo Residences), hodc phan tng véi bién dong thi truong bat dong

san,...

Xét vé trinh d6 hoc vén cua thanh vién cua cac nhéan vién tai cong ty. Cac nhan
vién c6 trinh d§ dai hoc va sau dai hoc 2022 c6 64 ngudi chiém ty trong 81%,t61 nam
2023 giam xudng con 45 ngudi ( chénh 1éch 19 nguodi),dén nam 2024 thi lai ting 1én 47
nguoi ( ting 2) chiém 90%. Xét vé trinh do cao dang va trung cap tai nam 2022 c6 14
ngudi chiém ty trong 14 18%,n3am 2023 giam xubng con 5 ngudi ( giam 9) chiém 10%
giam

7% so voi nam 2022,dén nam 2024 thi giit nguyén.Xét vé trinh d6 hoc van lao dong
pho thoéng ( khac ) chi ¢6 1 nguoi vao nam 2022 chiém 1%,dén nim 2023-2024 giam
xubng 0 ngudi.Diéu nay cho thiy trong nhitng nim qua cong ty dang tip trung tuyén
chon nhitng ngudi co trinh d6 cao hon, sang loc va giit nhitng nhan vién chu chét dé c6

duoc su hiéu qua trong cong viée t6t hon.
Co cdu theo gidi tinh

Bing 2.3 Bing nguon nhén luc theo co ciu lao dong theo gidi tinh

| Ndm2022 | Nam2023 | Nam2024 | 2023/2022 | 2024/2023
(.jf" S6 | Tilg | SO | Tilg¢ | S6 | Til¢ | Chénh | Til¢ | Chénh | Tilé
tiew lwgng | (%) |lwong| (%) |luwong| (%) léech | (%) | léch | (%)
Nir 36 | 46% | 27 | 54% | 32 | 62% 9)| -25% 5| 19%
Nam | 43 | 54% | 23 | 46% | 20 | 38% (20)| -47% (3)|-13%
Tong | 79 [100% | 50 |100% | 52 |100% (29)|-37% 2| 4%

( Nguon néi bg ciia céng ty Hung Phat)
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- Nhan xét:

Cé su thay doi ro rét qua cac nam,vdi ti 1€ nit tang dan va vuot troi hon so vai
nam.Dau nam 2023 nhan vién nit da chiém wu thé va tiép tyc tang vao nam 2024

S6 lwong lao dong gidm qua cdc nam:Nam 2022: 79 ngudi,ndm 2023: 50 ngudi
(gidm 19 nguoi, tuong ung 24%),ndm 2024: 52 nguoi (tang thém 2 nguoi, tuong Gng
3,38%). Diéu nay thé hién Hung Phat dang trong giai doan thu hep quy md hoat dong
hoic giam bét d6i ngii nhan sy dé dap tng nhu ciu phat trién.

Co cdu lao dong nam:Nam 2022: 43 ngudi (chiém 54%),nam 2023:23nguoi
(chiém 46%), giam 20 ngudi so v6i nam 2023,ndm 2024: 20 ngudi (chiém 38%), giam
ngudi so voi nam 2024.S6 luong lao ddng nam giam manh tir nam 2022 dén 2023, cho
thiy xu hudng tuyén dung giam bdt nhan sy nam, cé thé nham can bang giéi tinh trong
moi truong lam viéc.

Co cdu lao déng nie:Nam 2022: 36 ngudi (chiém 46%),nam 2023: 27 nguoi
(chiém 54 %), giam 11 nguoi so voi nam 2023,nam 2024: 32 ngudi (chiém 62 %), ting
thém 5 nguoi so v6i nam 2024. Lao dong nit chiém chiém ty 1& cao hon trong nhiing
niam gan day , phan anh dic diém nganh nghé (kinh doanh,budn ban) thuong thu hut lao
dong nit. Ty trong lao dong nit ting tir 36% (nim 2022) 1én 54% (nam 2023), tiép tuc
tang nhe 1én 62% (nim 2024). Piéu nay cho thiy lao dong nit van 1a nhém chinh, du c6
su diéu chinh can bang hon giira nam va ni.

Co cau theo do tuoi

Bing 2.4 Bing nguén nhén lyc co ciu lao dpng theo dj tuoi

Chi Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 2023/2022 2024/2023
l I'd I'd I'd
e So Til¢ So Til¢ So Til¢ | Chénh | Til¢ | Chénh | Til¢
iéu
lwong | (%) |lwgng| (%) [lwong| (%) | léch | (%) | 1éch | (%)

Duwoi

) 14 18% 5 10% 3 6%
23 tuoi (9)| -64% (2)|-40%
Tw 23 -

) 60 76% 40 80% 44 85%
39 tuoi (20)| -33% 41 10%
Trén

) 5 6% 5 10% 5 10%
39 tuoi 0] 0% 0] 0%
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Tong 79 |100% | S0 |100% | S2 |100% (29)|-37% 2| 4%

( Nguon néi b ciia céng ty Hung Phat)

- Nhan xét:

Hung Phat dang tip trung vao d6 tudi 23-39 tudi, 1a nhém nhan s chiém ti 1 cao
nhat,giam nhén sy tré va 6n dinh nhom trén 39 tudi.

Ty 1é lao déng tré dudi 23 tudi:Nhom tudi tir dudi 23 chiém ty trong 16n thu nhi
trong co cu lao dong cua cong ty qua cac nim.Nam 2022, ty trong ctia nhom nay 13
18% (14 ngudi).Nam 2023, con s ndy giam xudng dang ké, dat 10% (5 ngudi). Nam
2024 lai tiép tuc giam nhe xudng con 6% ( 3 nguoi). Pidu nay cho thay cong ty co xu
huéng khong wu tién tuyén dung va giit chan luc lugng lao dong tré, ning dong.

Nhém lao déng 23-39 tuéi: Ty trong ctia nhom tudi ting nhe.Nam 2022, ty trong
1a 76% (60 nguoi).Nam 2023,ty trong la 80% (40 ngudi)Nam 2024,ty trong 1a 85%
(44nguoi).Cong ty co xu hudng tuyén dung nhan sy & d6 tudi trung nién,cé kinh
nghiém,lanh lgi, hoat bat dé c6 thé thwong lugng voi khach hang.

Nhém lao déng trén 39 tui: Ty trong lao dong trén 39 tudi thap nhat, chi chiém
6% dén 10% qua cac ndm.S6 lugng lao dong clia nhom nay tang 1 ngudi nguoi tir ndm
2022 dén 2023 Diéu nay co thé phan anh rang cong ty khong tap trung vao viéc thu hut
hodc giir chan lao dong 16n tudi, cé thé do yéu cau cong viéc hoic dinh huéng chién

luoc.

Két luin

- Cong ty dang wu tién tuyén dung luc luong lao dong trung nién tir 23-39
tudi, nhimg ngudi c6 kinh nghiém,chiém ty trong ap dao va tiép tuc tang
qua cac nam.

- Luc lugng lao dong tré va 16n tudi it duoc mo rong, co thé do dinh huong
tap trung vao su chuyén nghiép va kha ning thich nghi v6i hién dai sb.

- Cong ty di c6 sy phat trién t6t vé tong s6 luong lao dong, dicu nay phan

anh xu hudng phat trién va mé rong trong hoat dong ctia minh.
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Co cdu theo phong ban

Bang 2.5 Bdang ngué‘n nhén lyc co ciu lao dong theo phong ban

Niam 2022 | Niam 2023 | Nim 2024 | 2023/2022 | 2024/2023

Chi tiéu S6 |Tilg¢| S6 | Tilg| S6 | Tilg¢ |Chénh|Tilé|Chénh|Til¢

lugng | (%) |lwgng| (%) |lwong| (%) | léch | (%) | 1&ch | (%)

Giam doc | 4 5%| 4 8%| 4 8% 0| 0% 0| 0%

Trudong -
7 6 4 (1)|-14% )

phong 9% 12% 8% 33%

Kinh

59 36 40 (23)]-39% 4

doanh 75% 72% 77% 11%

K¢ toan 2 3% 1 2%| 1 2% (1)]-50% 0| 0%

Thiét ké 3 4%| 1 2%| 1 2% (2)|-67% 0| 0%

Marketing | 4 5% 2 4%| 2 4% (2)|-50% 0| 0%
Téng 79 Q9| 2

100%| 50 [100%]| 52 |100% 37% 4%

( Nguon néi b ciia céng ty Hung Phat)

- Nhan xét:
Nhan vién kinh doanh chiém nhiéu nht trong cac nim,nam 2022 chiém t&i 75%
(59 ngudi) vé sau c6 xu hudng giam nhung van chiém vu thé.Nam 2023 chiém 72%( 36
ngudi).Nam 2024 chiém 77%( 40 nguoi).
Trudng phong c6 xu hudng giam tir nim 2022 dén 2024,

¢) Nguon lyc tai chinh
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Bing 2.6:Bang cin ddi ké toan ciia cong ty co phan Pau tw va Phat trién

Hung Phat Corp
Bang can ddi ké toan
2022 2023 2024 %2022 (%2023 (%2024
Taisan dai han| 912.001.430| 658.444.487| 535.834.000| 100%| 100%| 100%
Tong tai sin 912.001.430| 658.444.487| 535.834.000| 100%| 100%| 100%
Ngudn von
No phai tra 485.858.292| 319.650.564| 212.780.656| 53,27%| 48,56%| 39,71%
No ngén han 485.858.292|319.650.564| 212.780.656| 53,27%| 48,56%| 39,71%
Vén chu sé
huu 426.143.138| 338.793.923| 397.239.675| 46,73*|51,45%)60,29%
Tong nguf‘)n
von 912.001.430| 658.444.487| 535.834.000| 100%| 100%| 100%
(Nguon :Phong tai chinh ké todn ciia cong ty Hung Phat Corp)
- Nhan xét:

Duya trén bang can d6i ké toan tir nam 2022 dén nam 2024 cho thay sy thay doi
vé tinh hinh tai chinh ciia to chtrc ¢6 nhimng bién dong déng chi ¥ trong co cau tai san
va ngu@)n von.

Vé tai san:

Qua s liéu & bang trén co thé thiy tai san ngan han nim 2024 giam 535.834.000
ddng véi ti 16 100%% so voi 2023 giam manh tir 658.444.487 dong, twong tng 100%
s0 voi 2022 13 912.001.430 ddng tuong g voi 100%.VeE tai san dai han: Ta thay nim
2022 giam 912 triéu déng chiém 100% so v&i nam 2023 1a 658 triéu dong chiém 100%.
Va ndm 2024 giam 535 triéu déng chiém 100% so voi nim 2023. Piéu nay ching t6
doanh nghiép da dau tu thém vao tai san cb dinh, tang viéc md rong quy mo doanh

nghiép.Pay 13 mot hudng di tot ctia cac nha lanh dao doanh nghiép.Piéu nay 1a hop 1y
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vi mdc du doanh nghiép vira méi thanh 1ap nhung da mé rong duge quy mo thi truong
dé dé& canh tranh véi céc cong ty hi¢n tai...

Ve nguén von:

Nguén von cta doanh nghiép giam déu nim 2024 giam 212 triéu dong so véi
nam 2023.No¢ ngin han: No ngin han giam tir nim 2022 13 485 triéu dong twong tng
53,27% so v6i nam 2023 13 319 triéu dong Gng v6i 48,56% sau d6 dén nam 2024 lai
giam tiép xudng con 1a 212 triéu ddng twong tng véi 39,71%.Cho thdy co6 su giam ap
luc vé tai chinh,cai thién ty 1& ng,quan 1y dong tién hiéu qua tuy nhién thiéu linh hoat tai
chinh...Ngudn von chu s& hiru: Xu huéng chung caa Ngudn von chu s¢ hitu 13 giam déu
vé mat gia tri qua 3 nam. Cu thé nhu sau: nam 2022 1a 426 triéu déng chiém 46,73% va
nam 2023 1a 338 triéu dong chiém 51,45% t&i nam 2024 1a 323 tridéu dong chiém
60,,29%.

2.1.4 Phin tich méi truong kinh doanh hién nay anh huéng dén hoat dong kinh
doanh ctia cong ty

2.1.4.1 Moi truong vi mo

a) Khach hang

Khach hang chinh 13 yéu té ¢t 18i quyét dinh sy thanh cong ctia cong ty, dic biét
1a trong linh vyuc bat dong san.Khach hang chu yéu 1a c4 nhan,gia dinh hodc cic nha dau
tu bat dong san tim kiém cac cin ho,chung cu hodc dit nén c6 chat luong cao,bén vimg...

Hinh 2.2:THONG KE CHAN DUNG KHACH HANG TAI HUNG PHAT

THONG KE CHAN DUNG
KHACH HANG DA BOOKING

= | Khu virc =|Tylé = = [Quan =|Tylé =

Ha Néi- Mién Bac 35,96% Thanh Khé 22,22%

Da Ning- Mién Trung 64,04% Lién Chiéu 14,81%

Hai Chau 40,74%

Son Tra 1,11%

Cam Lé 3,70%

Ngti Hanh Son 7.41%

b Khach hang Da Nang da phan tap trung lai Quan Hai Chau & Thanh Khé

Nhu cau: Dau tu (70%) - O thuc (30%)
Khéach hang & Thyc phat sinh nhigu nhung chdm xuéng tién

(Nguén: Phong kinh Doanh Huwng Phdt Corp)
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Cong ty tap trung vao khu vuc Pa Nang. Tir bang trén cho thiy khach hang chu
yéu dén tir hai khu vyuc chinh: Ha Noi - Mién Bic (35,96%) va Pa Ning - Mién Trung
(64,04%), voi d6 tudi tir 35+ chiém wu thé, phan anh nhom khach hang dau tu hoic ¢o
kha ning tai chinh 6n dinh. V& phan b theo quan thi Hai Chau dan dau vai 40,74%, tiép
theo 1a Thanh Khé (22,22%) va Son Tra (11,11%), cho théy su tap trung manh mé tai
cac khu vyc trung tdm va phat trién cua Da Néng. Pic biét, ty 16 khach hang dau tu
(70%) vuot trdi so voi khach hang thuc (30%), dong thoi phan 16n 1a nhitng ngudi méi
bat dau tim hiéu hodc c¢6 ngudn von tir khu cong nghiép va logistics, BDS, TTTM, ngan
hang. Diéu nay cho thay Hung Phat Corp dang thu hut thanh cong cac nha dau tu ca
nhan tir cac nganh nghé tiém ning, dic biét tai Da Nang — mot thanh phd dang ndi 1én
nhu diém dén bt dong san hap dan. Tuy nhién, sy phu thudc 16n vao nhoém dau tu (70%)
c6 thé 14 rtii ro néu thi truong bién dong, doi hoi cong ty can da dang hoa ddi twong khach
hang, dic biét ting cudng tiép can nhom khach hang thuc dé dam bao sy 6n dinh dai han
b) Nha cung cdp

Nha cung cap dong vai trd quan trong trong chudi gié tri cia cong ty. Nganh bt
dong san phu thudc 16n vao sy 6n dinh vao ngudn cung,bat ky bién dong nao ciing anh
huong tryc tiép dén chi phi va tién do dy an.

Nha cung cép dich vu tai chinh:

- Dic diém: Cac nha cung cép tai chinh chi yéu 1a cic ngan hang thuong
mai 16n va quy dau tu trong nudc, cb tiém lyc manh va kha ning hd tro
von vay tin chap hoic thé chap cho ca doanh nghiép va ngudi mua nha.
Tiéu biéu la cac ngan hang nhu:

e Vietcombank: ndi bat trong ho tro tin dung bét dong san va lién
két vay uu dai cho ngudi mua nha

e BIDV: c6 nhiéu kinh nghiém trong hop tac v6i cac du an nha &
thuong mai

e Techcombank: thuong tai trg cic du 4n cao cip va cung cip cac
g0i vay linh hoat.

- MJdi quan hé: La doanh nghiép thanh lap tir nam 2020, Hung Phéat Corp
van con han ché vé nang luc tai chinh so véi cac tap doan 16n. Vi vay,

moi quan hé¢ vdi cac ngan hang 1a yéu td song con, giap cong ty cé thé
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trién khai dy an ding tién do va hd tro khach hang mua nha dugc vay
von voi 13i suat wu dai. Viéc ky két hop téac chién luoc véi ngan hang con
13,tao niém tin cho nha dau tu.

Nha cung cp cin ho, chung cu cao cap:

- Pic diém: Day 1a cac doanh nghiép c6 quy dat, du an 16n va duoc phat
trién bai ban vé thiét ké, phap 1y, tién ich ndi khu. Cac ddi tac nhu:

e SunGroup: 1 tap doan phat trién du 4n cao cap, ¢ uy tin trong
viéc xay dung khu d6 thi kiéu mau va nghi dudng

e (Cong ty C6 phan PAVNC: 1a don vi dia phuong c6 ning lyc trién
khai cac dy an khu can ho tAm trung — cao cap, phap 1y rd rang.

e (Congty Co phan d6 thi FPT Pa Nang: phat trién d6 thi thong
minh, tap trung vao khach hang tré va gidgi chuyén gia nude
ngoai.

- MJdi quan hé: Hung Phat Corp thuong déng vai tro phan phdi, tiép thi
hoic hop tac phat trién (joint venture) cic dy an ctia nhitng nha cung cap
nay. Viéc lién két v6i cac chu dau tu c6 uy tin giup cong ty mé rong gio
hang san pham, tiép can da dang phan khiic khach hang tir phd thong dén
cao cap. Pong thoi, day ciing 1a giai phap giam thiéu rai ro phap 1y va rat
ngan thoi gian trién khai, nhét 1a khi cong ty chua du ning luc dé tu trién

khai dy an I6n.
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¢) Déi thii canh tranh

Bang 2.7: Bang dbi thi canh tranh cia Hung Phat Corp

CONG TY CO PHAN VA
DAU TU PHAT TRIEN NHA
DA NANG ( NDN)

CONG TY CO PHAN DAT
XANH MIEN TRUNG

CONG TY CO PHAN B
PONG SAN FIRST REAL

Vi tri

Tang 12, Vinh Trung Plaza,
255-257 Hung Vwuong, quan
Thanh Khé, thanh ph6 Da Nang.

52-54 V& Van Kiét, quan Son
Tra, thanh phd Da Ning.

50 Bach Pang, quan Hai Ch
thanh phd Pa Néng..

Danh
muc

san

NDN hoat dong trong linh vuc
kinh doanh bat dong san, dau tu
phat trién cic du 4n bat dong
san, trung tdm thuong mai, van
phong cho thué va xay dung
cong trinh dan dung, cong

nghiép.

Cong ty chuyén dau tu va phat
trién cac du an bat dong san nhu
can hg chung cu, nha phé, biét

thu, shophouse va condotel.

First Real hoat dong trong |
vuc tu van va phan phoi
du an bat dong san, bao g
d4t nén, can ho, biét thy va 1

phd.

Uu

diém

Kinh nghiém lau ndm trong
linh vuc bat dong san tai Da
Nang.

Danh muc san phém da dang,
bao gébm ca du 4n nha & va

thuong mai.

Tiém luc tai chinh manh mé va
chién lugc kinh doanh hiéu
qua.

Doi ngii nhan sy chuyén nghiép
va c6 kinh nghiém.

Cac dy an duoc danh gia cao vé

chat luong va tién do thi cong.

Kinh nghiém trong viéc hoj
tac va phat trién cac du 4n t
dong san.

D061 ngii nhan vién chuyén
nghiép va tan tam.

Uy tin trong viéc cung
thong tin minh bach va ch

xac cho khach hang.

Nhuoc

diém

Chua c6 thong tin cy thé vé cac
dur 4n noi bat gan day.
Canh tranh v&i nhiéu cong ty

bat dong san khac trong khu vuc

Gi4 thanh san pham c6 thé cao
hon so véi mét sb déi thi khac.
Tap trung chi yéu vao phan

khuc cao cap, han ché lya chon

Phu thudc vao cac du an ho
tac, c6 thé anh huong dén ti
d6 va chat lugng.

Canh tranh véi nhiéu cong
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cho khach hang tam trung. bat dong san khac trong |

vuc

NHAN XET:
Cong ty C6 phan Pau tu va Phat trién Hung phat Corp
Piém manh:

- Tang trwéng nhanh chong: Chi trong vong 69 thang sau khi thanh 1ap, Hung
Phat d3 tro thanh nha phan phdi chinh cho nhiéu du 4n bit dong san ven song
Cb Co, két ndi Pa Nang va Hoi An.

- Doi ngii nhén su tré, chuyén nghiép: Cong ty chi trong dao tao va phat trién
ngudn nhan luc tré, véi cac chuong trinh ning cao k¥ niang va kién thic chuyén
mon, tao nén mot moi trudng lam vi¢e ndng dong va hi¢u qua.

- Van hoéa doanh nghié¢p tich cwe: Hung Phat xay dung van hoa doanh nghiép
dua trén cac gia tri ¢t 181 nhu chinh truc, chuyén nghiép, than tdc va bén viing,
tao nén tang cho sy phat trién 1au dai.

- Padang héa sin pham: Cong ty khong chi phan phdi cac du 4n dit nén ma con
mé rong sang phan khiic can hd cao cap, nhu du 4n Asiana Luxury Residences
tai Da Néng.

Diém yéu:

- Thoi gian hoat dong ngian: Vi chi hon 3 nim hoat dong, Hung Phat con
thiéu kinh nghiém so véi cac d6i thii lau ndm trong nganh, diéu nay c6 thé anh
huong dén kha ning xt 1y cac tinh hudng phirc tap trén thi trudng.

- Tap trung vao thi trueomg khu vue: Hién tai, cong ty chi yéu hoat dong tai
khu vyc mién Trung, diéu nay c6 thé han ché kha niang mo rong va da dang
hoéa thi truong trong tuong lai.

- Phu thudc vao ddi tac: Viéc hop tac véi cac chu dau tu nhu An Duong Group
12 mot loi thé, nhung cling ddng nghia v6i viéc Hung Phat phu thudc vao tién
d6 va chat luong cua cac ddi tac nay.

2.1.4.2 M6éi truong vi mo
a) Kinh té

Nén kinh té Viét Nam nam 2025 du bao s& c6 nhitng anh huéng tich cuc dén tthij
truong bat dong san hién naynhowf vao cac yéu té nhu ting truong GDP,dau tir cong

tang toc ca su phuc hoi cua tiéu dung.
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- Tang truong kinh té va dau tw céng: Nam 2025 GDP cia Viét Nam du
kién s& tang 7,1% duoc thac déy ba1 sy phuc hoi cta san xuét va dau tu
cong.Chinh phui di phé duyét von dau tu cong ly luc dén 791 nghin ti
déng,tép trung vao cac du an ha tﬁng.

- Dong ddu tw nuée ngodi (FDI)-Viét Nam thu hut FDLdic biét trong linh
vuc bat dong san.Tinh dén cudi nim 2024,tong von dang ki FDI dat
khoang 368,23 ty USD.trong d6 dau tu bat dong san ting trong nhitng
thang cudi nam.

- Ldi sudt va tin dung:Lai xuat ngan hang tai Viét Nam du doan ting 1én
10-12% vao nam 2025, lam giam kha ning vay von ctia nguoi dan.

- Du ljch: 1a dong luc kinh té chinh & Pa Néing,nganh du lich dang dugc
phuc hdi va phat trién.

NHAN XET:

Du bao tinh hinh kinh té Viét Nam nim 2025 mang dén nhiéu tin hiéu lac quan,
tao nén tang thuén loi dé thi truong bat dong san phat trién manh mé hon, dic biét tai
cac thanh phé nang dong nhu Pa Ning. Tc do ting truong GDP ky vong dat 7,1%,
cung voi mire dau tu cong ky luc 791 nghin ty dong sé& tao cu hich cho ha ting — yéu tb
then chét 1am gia ting gia tri bit dong san. Bén canh d6, dong von FDI tiép tuc d6 manh
vao linh vuc nay cho thy su tin tuéng ngdy cang 16n ciia nha dau tu qubc té dbi véi moi
truong kinh doanh tai Viét Nam. Nganh du lich, von 1a “trai tim kinh t&” cia Da Ning,
dang phuc hoi nhanh chong, kéo theo nhu cau gia ting dbi v6i cac san pham bat dong
san nghi dudng, can hd cao cap va luu trd ngan han. Tuy nhién, 13i suat ngan hang du
bao tang 1én muc 10—12% trong ndm 2025 lai 13 rio can khong nho ddi véi khach hang
c6 nhu cau vay von, dic biét 1a ¢ phan khuc trung luu. Trong bdi canh dé, cac doanh
nghiép bat dong san can nhanh chéng thich tmg bang cach diéu chinh chién lugc phét
trién san pham, day manh cac chinh sach hd tro tai chinh va tap trung khai thac nhitng
phan khuc thi trudng giau tiém ning nhung it chiu tic dong tir bién dong 1i suat. Nhu
vay, nam 2025 vira 1a co hoi, vura 1a phép thir cho nang luc thich nghi va bt pha cia cac
doanh nghiép trong nganh.

b) Nhén khdu hoc
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Theo két qua diéu tra dan s6 vao giita ky 2024 thi tong s6 dan Viét Nam hon 101,1
tri¢u nguoi.dy bao dén nam 2025 s& dat khoa g 102 trigu nguoti,trong d6 dan s6 nam
50,6 triéu nguoi chiém 49,9%,dan sb nit 50,7 triéu nguoi chiém 50,1%.

- V6i 38,2% dan sb séng o thanh thi (38,6 triéu nguoi vao nim 2024)

- Tang trudng dén sé va dé thi héa: Viét Nam dang chimg kién su gia ting
dan s6 va qua trinh d6 thi héa nhanh chong.diéu ndy cho thay nhu cau cao
vé nha & va cac tién ich do thi,thac déy thi truong bat dong san phat trién.

- Ti 1é sinh thdp va dan sé gia héa:ty 1& sinh giam din dén dan sé hoa
héa.Piéu nay lam giam nhu ciu vé nha & mdi,..

- Gia tang dan s6 thanh thi: voi dan s tré va nhu cau séng hién tai,thi
truong bat dong san ching kién sy ting trudng cia cac du 4n ¢ nha thong
minh,ti€n ich day du va than thién véi moi truong.

NHAN XET:

Tu goc d§ nhan khau hoc, btrc tranh dan sb Vi¢t Nam nam 2025 dang phan anh
nhimg chuyén dong vira 14 co hoi vira 1a thach thirc cho thi truong bat dong san. Vi quy
mé dan s6 vugt mde 102 tricu nguoi va hon 38% séng ¢ khu vyc thanh thi, xu huéng
d6 thi hoa dang dién ra manh mé, dic biét & cac do thi 1on nhu Pa Nang, TP.HCM, Ha
Noi. Diéu nay tao ra ap lyc khong nho vé nhu cdu nha &, ha téng va tién ich do thi — déng
thoi mé ra du dia phét trién manh mé cho cac dy an bat dong san théng minh, tich hop
tién ich va than thién voi moi truong. Tuy nhién, di kém voi d6 1a bai toan vé dan s gia
hoa va ty 1¢ sinh thdp, anh huéng dén nhu cdu nha & dai han ciing nhu cdu trac tiéu dung
clia nguoi dan. Trong khi tang 16p tré dang tim kiém khong gian séng hién dai, két ndi
cong nghé thi ngudi cao tudi lai hudng dén sy yén tinh, tién nghi va cham soc stc khoe.
Do vdy, cac doanh nghiép bat dong san cAn nhay bén nam bit sy dich chuyén nay, tir d6
phan khic hoa san pham 6 rang hon, tao ra nhimng mé hinh nha & phu hop cho timg
nhom dan cu, dam bao tinh bén viing va thich tng dai han voi cdu trac dan sé dang thay
doi.

c)Cong nghé

Cong nghé gitip doanh nghiép téi wu hoa chi phi va nang cao trai nghiém cua

khach hang,nhung yéu cau phai dau tu 16n,c6 thé day ciing 13 1 trong nhitng rdo can

cua doanh nghiép.
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NHAN XET:

Chuyén doi sé trong cham séc khach hang:Xu huéng ung dung CRM
(Customer Relationship Management) giup c4 nhan hoa dich vu khach
hang, theo dai lich sur giao dich va twong tac nhanh chong.Chatbot Al tu
van ty dong gitp giam tai cho tong dai CSKH.

Ung dung cong nghé thuc té 40 (VR) & 3D:Nhiéu doanh nghiép 16n ap
dung cong nghé VR dé khach hang tham quan nha mau truc tuyén, giup
nang cao trai nghiém.Hung Phat Corp chua dau tu manh vao mang nay,
lam giam tinh canh tranh.Can day manh tng dung cong nghé trong chim
soc khach hang nhu chatbot, CRM va thuc té a0 dé nang cao trai nghiém.
Nha thong minh:Xu hudng tich hop cong nghé IoT (Internet of Things)

trong cac du an chung cu,biét thuy,...

Cong nghé dang dong vai tro ngdy cang thiét yéu trong viéc nang cao chat luong

dich vu va trai nghiém khach hang trong nganh bat dong san. Viéc ing dung hé thong

CRM, chatbot AI hay cong nghé thyc té 4o khong chi gitip ti uu chi phi van hanh ma

con ca nhan hoéa qua trinh tu vén, tao ra loi thé canh tranh 13 rét cho doanh nghiép. Tuy

nhién, véi Hung Phat Corp — mot doanh nghiép con non tré — viée dau tu cong nghé van

con han ché, khién cong ty chua tan dung dugc hét ti€ém nang cua xu hudng so hoa trong

cham s6c khach hang. Bi€u nay dat ra yéu cau cap thiét vé viéc tang cuong dau tu cong

nghé dé theo kip thi truong va nang cao nang luc phuc vu khach hang hién dai.

d) Van hoa — xa hoi:

Thoéi quen va hanh vi khach hang thay d6i:Khach hang ngay cang uu tién
trai nghiém dich vu nhanh chéng, tién loi, ddc bi¢t 1a qua cac nén tang
online,80% khach hang mudn dugc chim soc qua cac kénh online nhu
Facebook, Zalo, Website thay vi goi di¢n truyén théng.

Xu huéng sdng xanh, d6 thi thong minh:Nhiéu khach hang quan tim dén
cac du an c6 canh quan xanh, tién ich hién dai, doi héi cong ty cung cép
dich vu cham soc khach hang theo hudng tu vin chuyén sau hon vé tién
ich sinh thai, nang lugng tai tao.

Thé hé tré (Gen Z & Millennials) dang dan chiém ty 1é cao trong khach

hang.Ho ¢6 xu hudng yéu cau dich vu nhanh, minh bach va phan hdi turc
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thi qua cac nén tang sé.Hu:ng Phat Corp can cai thién dich vu CSKH
online, cung cép trai nghiém s6 hoa than thién véi khach hang treé.
NHAN XET:

Thay d6i trong hanh vi tiéu ding va xu huéng séng hién dai dang tac dong manh
dén thi truong bat dong san. Khach hang ngay cang wu tién nhitng san phAm mang lai
tradi nghiém nhanh chong, tién loi, séng xanh va tich hop cong nghé¢. Pac biét, nhom
khach hang tré nhu Gen Z va Millennials ¢6 xu hudng phan hdi tirc thi, yéu cau minh
bach va trai nghiém dich vu s6 hoa toan dién. Day la co hoi cling nhu thach thirc 16n d6i
v6i cac doanh nghiép nhu Hung Phat Corp, khi ho budc phai d6i mai cach tiép can khach
hang, ting cuong hoat dong CSKH online va xay dung quy trinh tu vén than thién,
chuyén sau va mang tinh ca nhan hoa cao hon

e) Phap luat

- Luat Kinh doanh Bat dong san, Luat Pat dai:Yéu cau cong ty minh bach
thong tin dy an, chinh sach ban hang va hop ddng.Anh hudng dén quy
trinh cham soc khach hang lién quan dén phép 1y, giai quyét khiéu nai.

- Chinh sach bao vé ngudi tiéu dung: Tang cudng quyén loi khach hang, doi
hoi cong ty phai nang cao trach nhiém trong cham soc khach hang.

- Quy dinh vé thanh toan, tin dung:Cac quy dinh vé vay mua nha va tai
chinh bit dong san co thé tac dong dén quyét dinh mua va nhu cau hd tro
cua khach hang.

- Quy trinh x4y dung:Céc tiéu chuan vé chiéu cao,mat do xay dung tai khu
vuce ven bién (Son Tra,Ngii Hanh Son) dugc kiém soat chit ché,..

- Chinh sach thué:Thué dugc chuyén nhuong bat dong san va thué tai san
c6 thé 1am ting chi phi s& hitu,..

NHAN XET:

Yéu t6 phap lut ngdy cang dong vai trd quan trong trong viéc diéu chinh va dinh
huéng hoat dong kinh doanh bat dong san, dic biét 1a cham soc khach hang. Céac quy
dinh méi vé minh bach thong tin, bao vé ngudi tiéu dung, chuan muc xay dung va chinh
sach tai chinh khién doanh nghiép phai khong nglimg cap nhat, tudn tha va nang cao
nang lyc tu van phép 1y. Pbi véi Hung Phat Corp, diéu nay vira 1a thach thirc trong viéc

quan ly rui ro va dam bao tuan thu, vira 1a co hoi dé thé hién tinh chuyén nghiép, trach
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nhiém va uy tin cua cong ty thong qua mot quy trinh cham soc khach hang rd rang, minh

bach va dang tin cay

2.1.5 Phén tich két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2022-2024

Bang 2.8: Bang phan tich két qua hoat dong kinh doanh ciia Hung Pha Corp

Chi tiéu

2022 (VND)

2023 (VND)

2024 (VND)

1. Doanh thu ban bang va cung cip dich

vu

2.875.575.489

3.999.613.563

6.786.867.554

2. Céc khoan gidm tru

80.225.611

165.655.510

331.311.020

3. Doanh thu thuin ban hang va cung

cap dich vu (10=01-02)

2.875.575.489

3.999.613.563

6.786.867.554

4. Gia von hang ban

902.039.558

835.579.476

794.672.807

5. Loi nhuin gop vé ban hang va cung

cip dich vu (20=10-11)

1.393.310.320

2.498.378.639

5.657.883.727

6. Doanh thu hoat dong tai chinh

7. Chi phi tai chinh

Trong d6 : Chi phi lai vay

8. Chi phi quan ly kinh doanh 831.317.558 | 694.892.414 595.679.807
9. Loi nhuén thuin tir hoat djng kinh

doanh 30=20+ (21 -22) - (24 + 25) 561.992.762 | 1,667.061.081 |4.826.566.169
10. Thu nhap khac - - -

11. Chi phi khac 70.722.000 140.687.000 201.993.000
12. Loi nhuén khac (40 =31 -32) (70.722.000) | (140.687.000) | (201.993.000)
13. Tong loi nhuin ké toan trudc thué

(50 =30 +40) 491.270.762 | 1.622.799.225 |4.860.210.920
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14. Chi phi thué TNDN 98.254.152 | 332.559.845 | 972.042.184
15. Loi nhuén sau thué TNDN (60=50-
51-52) 393.016.610 | 1.330.239.380 | 3.888.168.736

- Nhan xét:

Dua trén bao cio két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2023-2024,cong ty dat
dugc su tang trudng kha an tuong vé doanh thu,loi nhuan g0p va loi nhuan cho thuan
sau thué, cho thay hiéu qua kinh doanh ngay cang dugc cai thién.

Doanh thu ban hang va cung cdp dich vu ting manh trong nim 2024. Tt nim
2022 dén nam 2023 ting nhe tir 2 ti 375 triéu dong 1én 3 ti 499 triéu dong (khoang 47%)
lai tiép tuc ting manh tir nim 2023 dén 2024 tir 3 ti 499 triéu dong 1én 6 ti 786 triéu
dong( khoang. 94%)Diéu nay c6 dugc 1a do nam 2023,2024 cong ty di rat thanh cong
trong linh vuc bat dong san.Cac khoam giam trir doanh thu ciing ting tir 80 triéu dong
vao nam 2022,tang gép do1 vao nam 2023 165 triéu va tiép tuc tin manh 1én 331 tridu
ddng vao nam 2024 cao gap 2,8 lan so v4i nam 2022.Diéu nay cho thdy nhu ciu thi
truong ddi voi cong ty ting manh va c6 khae ning mé rong hoat dong kinh doanh.

Vé céc chi sb6 nhu loi nhuan gop, gia von hang ban giam manh tir 902 tri¢u vao
niam 2022 xudng 835 tridu vao nim 2023,va tiép tuc giam nhe xudng con 797 triéu vao
nam 2024,trong khi doanh thu thuan lai tang ,tang nhe tu 2 ti 875 tri€u vao nam 2022
1én 3 ti 999 triéu vao nim 2023 va ting manh vao nim 2024 6 ti 786 triéu dong.Két qua
1a o1 nhudn gdp tang,tdng nhe tir 1 ti 393 tri€u vao nam 2022 1én 2 ti 498 tri¢u vao ndm
2023, va taing manh Ién 5 ti 657 tridu vao nam 2024 tang gap 4 1an so v6i ndm 2022.Cho
thiy doanh nghiép da t6i uu héa chi phi san xuét.

Vé chi phi va lgi nhuan thuan,chi phi quan 1y kinh doanh giam dan tir 831 triéu
ddng vao nam 2022 xudng con 694 triéu dong vao nam 2023 va tiép tuc giam xudng con
595 triéu dong vao nam 2024,cho thiy da kiém soat tt chi phi.Khoéng cé doanh thu hoat
dong tai chinh,chi pi ban hang,chi phi lai vay,thu nhap khac trong khi chi phi khac tang
manh tir 70tr va nam 2022 1én 140 tri€u vao nam 2023,tiép tuc tdng manh dén nam 2024
13 201 triéu dong din dén lgi nhuan khac 4m vao ca 3 nim 2022,2023,2024.Loi nhuan

thuan tir hoat dong kinh doanh lai ting tir 561 triéu déng vao ndm 2022 ting 1én 1 ti 667
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triéu dong vao nam 2023 sau d6 lai ting manh 1én 4 ti 726 triéu dong vao nam 2024 gap
8,5 1an so v&i nam 2022.

Loi nhuén sau thué,téng loi nhuan ké toan trudce thué tang tir 491 tri¢u déng vao
nam 2022 1én 1 ti 622 triéu ddngvaof nim 2023 va ting manh 1én 4 ti 860 triéu dong vao
niam 2024.Thué TNDN tang tir 98 triéu dong vao nim 2022 ting 332 triéu vao nim 2023
va tang manh 1&€n 972 tri¢u vao ndm 2024 do loi nhuan tang,loi nhuédn sau thué dat 393
triéu vao nam 2022,tang manh 1én 1 ti 330 vao nam 2023 ting gan 1 ti dong, ting tiép
tuc 1én 3 ti 88 vao nam 2024 ting gap 10 lan so véi nam 2022,cho thiay kha nang sinh
101 vuot troi.

KET LUAN: trong 3 nim nay cho thy sy phat trién manh m& ciia Hung Phat,
v6i doanh thu va lgi nhuén tang lién tuc qua cac nam,kiém soat tét duoc chi phi.tuy
nhién do s gia ting chi phi khac thiéu khong cod doanh thu tir hoat dong tai chinh ¢6
thé 12 diém can luu y & cong ty.

2.2 PHAN TICH THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN DAU TU VA PHAT TRIEN HUNG PHAT CORP

2.2.1 Gioi thiéu khach hang va phdn logi khach hang

a) Khach hang

Vi¢e xac dinh dung nhoém khéach hang muc tiéu va dac diém cu thé cua ting nhom
1a budc nén tang quan trong dé xdy dung chién lugc chim soc khach hang hiéu qua.
Nhén thue o diéu nay, Hung Phat Corp — mot doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
bat dong san, dau tu va phat trién du 4n — d3 khong ngimg phan tich, nghién ctru va phan
loai khach hang mdt cach khoa hoc. Hién nay, khach hang ciia Hung Phat Corp c6 thé
dugc chia thanh hai nhém chinh: khach hang c4 nhan va khach hang t6 chire. Mdi nhom
s& hitu nhitng déc trung riéng vé nhu cau, hanh vi va mirc d6 twong tac v6i doanh nghiép.

- Khach hang ca nhan: Pay 1a nhém khach hang chiém ty trong 16n trong
co cdu khach hang hién tai cua Hung Phat Corp va ciing 1a déi tuong duoc
cong ty chu trong phat trién trong cac chién luge tiép thi va chiam soc
khach hang. Nhom nay chu yéu bao gdm nhitng ngudi ¢6 nhu ciu mua bat
dong san dé an cu hodc dau tu ca nhan.
bic diém:

e Do tudi va kha nang tai chinh: Khach hang ca nhan ctia Hung Phat

Corp chu yéu nam trong do tudi tir 25 dén 45. Pay 1a nhom dang
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trong giai doan 6n dinh thu nhap va bat dau c6 tich Iy tai chinh.
Ho ¢6 nhu cau an cu hodc tim kiém kénh dau tu hiéu qua, dong thoi
cling 12 d6i twong coi mé véi cac san pham mai, d& tiép can qua
kénh s6 hoa. Kha ning tai chinh cia nhom nay thudng ¢ mire trung
binh dén kh4, mot phan trong s6 d6 c6 nhu cau vay ngan hang hoic
tra gop khi mua bat dong san.

e V& nhu cau va myc tiéu sir dung: Khach hang ca nhan c6 muc dich
rd rang khi giao dich: hodc 1a mua dé &, hoic 1a mua dé dau tu sinh
161. Béi voi ngudi mua dé 6, ho dic biét quan tm dén vi tri, tién
ich, moi trudng séng va gia tri phap 1y cua du an. Trong khi do,
ngudi mua dé dau tu lai chi trong dén tiém nang ting gia, tbc do
phat trién ha ting khu vuc va kha ning thanh khoan.

e V& hanh vi tiéu ding va tam 1y: Khach hang ca nhan thudng cé xu
huéng tham khao nhiéu kénh thong tin trude khi dua ra quyét dinh.
Ho d& bi thu hut béi cac chwong trinh khuyén mai, wu dai tai chinh,
cam két loi nhuan hodc chinh sach hd trg vay. Su minh bach, nhi¢t
tinh va chuyén nghiép ctia doi ngii ban hang dong vai trd rat quan
trong trong viéc tao niém tin va thic ddy hanh vi mua hang cia
nhém nay

- Khach hang t6 chic: Khac v6i nhém ca nhan, khach hang to chirc bao
gdm céc cong ty dau tu, doanh nghiép bat dong san, quy tai chinh, hodc
dbi tac chién luge. Mic du s6 lugng it hon, nhung day 1a nhém c6 gia tri
giao dich 16n va dong vai tro quan trong trong su tang truéng quy mo cua
Hung Phat Corp
bic diém:

e V& quy mé va ning lyc tai chinh: Khach hang t6 chirc bao gom céc
doanh nghiép bat dong san, nha dau tu 16n, quy dau tu va cac d6i
tac phat trién du an. Ho co tiém lyc tai chinh manh, thuong thuc
hién cac giao dich c6 quy mo 16n va dai han. Nho vay, ho co6 kha
nang tham gia vao cac du an 16n, cac thuong vu hop tac chién luoc

hodc phan phdi san pham lai cho thi truong thir cap.
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e Vémuyc tidu dau tu va ky vong loi nhuan: Khong giéng khach hang
c4 nhén, khach hang t6 chtc thuong khong mua dé sir dung truc
tiép ma chu yéu nham muc dich dau tu, phat trién hoidc phan phdi
lai. Ho c6 ky vong loi nhuén 16 rang, déng thoi ludn dit ra céc tiéu
chi nghiém ngit vé phap 1y, quy hoach va tiém ning ting trudng
cia du 4n. Pay 1a nhom khach hang dic biét nhay voi cac bién
dong cua thi truong va chinh sadch nha nudc.

e V& phuong thirc 1am viéc va quy trinh ra quyét dinh: Khach hang
t6 chtic c6 quy trinh giao dich phtrc tap hon, thudng trai qua nhiéu
vong tham dinh, xét duyét ndi bd va dam phan chi tiét. Do d6, thoi
gian dua ra quyét dinh mua ban hodc hop tac thuong kéo dai hon
so v6i khach hang ca nhan. Ho can su hd trg tr doi ngii tu van
chuyén nghiép, thong tin chinh xac va cac hd so phap ly day di tir
phia doanh nghiép

Nhitng d6 tudi ma Hung Phat Corp di giao dich trong nhitng nam qua:

Biéu d6 2.1:Nhirng d tuéi ma Hung Phat da giao dich

Tritn 55 tudi

Duwréi 35 tudi
34%

D0 TUOI KHACH
DA GIAO DICH

BDFFH IS m35-a5taf E45 -5l Triin 55 tud
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Nhan xét:

Ttr biéu do phan tich d6 tudi khach hang da giao dich, c6 thé thdy rang Hung Phat
Corp thu hiit cht yéu nhém khach hang trong d6 tudi lao dong va cé kha nang tai chinh

on dinh:

- Nhoém duéi 35 tudi va nhom 35-45 tudi déu chiém ty 18 34%, cho thiy
hai phan khuc nay c6 mirc d6 quan tim va tham gia giao dich bat dong
san ngang nhau. Pay 1a nhém khach hang ning dong, c6 nhu ciu an cu,
dau tu cao va thuong sin sang tiép can cac san phim méi.

- Nhém 45-55 tudi chiém 31%, cho thay ddy ciing 1a mot tép khach hang
quan trong. Ho c6 tiém luc tai chinh vimg va thudng c6 xu huéng dau tu
6n dinh, 1au dai.

- Nguoc lai, nhom trén 55 tudi chi chiém 1%, cho théy nhu cau giao dich
bat dong san ciia nhém nay khong cao, cé thé do ho da 6n dinh vé noi &

hoac uu tién cac kénh dau tu khac it rai ro hon.

Nhin xét: Co cau d9 tudi khach hang ctia Hung Phat Corp phan anh dinh huéng san
pham dang pht hop véi nhom khach hang tré va trung nién — nhitng ngudi ¢6 nhu cau
dau tu, an cu va kha nang tai chinh tot. Tuy nhién, cong ty c6 thé can nhic phat trién

thém cac dong san pham phu hop véi ngudi cao tudi néu mudn mé rong thém thi phan.
b) Phan loai khach hang

Dbi v6i cong ty vé bat dong san ndi chung va Hung Phat Corp néi riéng,khach hang
thuong dugc phan khuc thanh 2 nhém sau:

- Khach hang ca nhan: 13 nhom chiém ty trong 16n trong co cdu khach hang cia

Hung Phat Corp. Nhém nay bao gom ca ngudi mua dé & va ngudi mua dé dau tu.

Véi ngudi mua dé 6, ho thudng quan tam dén cac yéu t6 nhu vi tri du 4n c6 thuan

tién hay khong, méi truong sdng c6 dam bao khong gian xanh, phap 1y ¢6 minh

bach va gia ca c6 phu hop vé1 thu nhap cia gia dinh. Bén canh do, nhém khach

hang c4 nhan dau tu lai c6 xu hudng chu trong nhiéu hon dén kha ning sinh 101,

tiém ning ting gia hodc cho thué lai trong twong lai. Ngoai ra, trong nhom cé

nhan ciing c6 su phan hoa vé tai chinh. Khach hang ph6 théng — thuong 1 nhiing
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ngudi co thu nhap trung binh — wu tién cac san pham vira ti tién va can sy hd trg
vay von tir ngan hang. Nguoc lai, khach hang cao cip s hiru tiém luc kinh té
manh c6 xu hudng tim dén cac san pham bat dong san cao cip nhu biét thy, cin
hd hang sang hoac bat dong san nghi dudng. Pac biét, yéu td dia ly cling anh
huoéng dén hanh vi cia nhom nay: khach hang tai dia phuwong dé dang tham quan
thuc té dy 4n va tiép can thong tin truc tiép, trong khi khach hang & xa hodc nudce
ngoai lai phu thudc nhiéu vao cac kénh tu van truc tuyén va rat coi trong uy tin
ctia chu dau tu.

Khach hang t6 chuc: tuy khong chiém s6 lwong 16n nhu ¢4 nhan nhung lai ¢6 vai
trd quan trong trong chién lugc phat trién dai han cua Hung Phat Corp. Nhom
nay bao gom cac doanh nghiép bat dong san, cong ty tai chinh, quy dau tu hoic
céc ddi tac chién lugce ¢6 nhu cau hop tac phat trién du 4n, mo rong danh muc dau
tu hodc phan phdi san pham. So véi khach hang c4 nhan, khach hang t chirc ¢6
quy trinh ra quyét dinh phtc tap hon, yéu ciu sy chuyén nghiép trong dam phan,
minh bach trong thong tin va r& rang vé phap 1y. Ho thuong khong quan tdm
nhiéu dén yéu t4 tién ich sinh hoat ma chu trong vao hiéu qua dau tu, tién do thi
cong, phap 1y du an va chinh sach hop tac dai han. P6i v6i nhoém nay, Hung Phat
Corp khong chi déng vai trd 1 nha cung cap san pham ma con 13 ddi tac chién
lrge — noi ho c6 thé tin twéng cing phat trién cac du 4n quy mé 1on. Vi vy, viée
xdy dyng niém tin va duy tri mdi quan hé hop tac 6n dinh v6i nhom khach hang
t6 chirc 1a yéu t6 then chét gitip cong ty mé rong thi truong va ning cao uy tin
thuong hiéu.

Khu vuc cong ty da giao dich:

Biéu d6 2.2: Khu vuc Hirn Phat di giao dich
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KHU VIFC KHACH HANG DA GIAO DICH TRONG NAM 2024

80

40

- Nhan xét:

Khu vye Pa Néng va cc tinh mién Trung chiém ty 18 4p dao véi 80 giao dich,
cho thdy déy 1a thi truong trong diém va chu lyc ctia Hung Phat Corp. Piéu ndy phan
anh dung dinh hudng phat trién khu vuc mién Trung, dic biét 1a tai Pa Nang — noi cong
ty co thé manh vé dia ban, mdi quan hé¢ ddi tac va su am hiéu thi truong.

Ha Nbi va cac tinh phia Bic ghi nhan 40 giao dich, tirc 1a bang mdt nira so voi
mién Trung. Du chua phai khu vuc chu liwc, nhung day 1a thi truong tiém ning, cho thy
Hung Phat da budc dau mé rong hoat dong ra khu vuc mién Bic va nhan duoc su quan
tam nhat dinh tir khach hang.

Thanh phd H6 Chi Minh ¢6 s6 lugng giao dich thip nhat, chi 10 giao dich, ching
t thi trudng phia Nam hién van chua phai trong tdm khai thac ctia Hung Phat, hoic c6
thé cong ty chua dau tu du ngudn luc va chién luoc phat trién phu hop tai khu vuc nay.
KET LUAN: Hung Phat Corp dang c6 loi thé rd rét tai thi truong mién Trung, dac biét
12 6 Da Néng. Tuy nhién, dé mé rong do phi thuong hiéu va ting trudng bén vimng, cong
ty can day manh hoat dong marketing, phat trién san pham va doi ngil tai hai thi truong
tiém ning 1a Ha Noi va TP. HCM, nham gia tiang luong giao dich va méd rong thi phan

toan quoc.

2.2.2 Mét s6 nguyén tac trong cham séc khach hang caa céng ty
- Lay khach hang lam trung tdm
Hung Phat Corp khong xem khach hang 13 “ngudi mua”, ma 13 nguoi ban dong
hanh trong hanh trinh kién tao khong gian sdng. Moi hoat dong chiam soc déu dit loi ich
va trai nghiém ctia khach hang 1én hang dau, tir tu van, hd trg phap 1y dén hau mai. Cong

ty coi su hai long cua khach hang chinh 1a “chirng chi danh dy” cho uy tin thuong hiéu.
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- Minh bach — Trung thuc trong ting 10i cam két:

béi véi Hung Phat Corp, sy 0 rang va minh bach trong thong tin dy an, tién do
xay dung, phap 1y san pham 13 yéu t6 sdng con. Khach hang khong bi “mua bang 10i
htra”, ma duoc thuyét phuc béng su that va cac cam két cu thé, co co so.

- Chu dong — Lang nghe:

Thay vi chd khach hang 1én tiéng, doi ngii Hung Phat Corp luén chi dong kiém
tra tién d0, nhan tin chiic mimg cac cot mbc quan trong, giri khao sat mac d6 hai long.
Day la cach cong ty thé hién sy thau cam — biét nghi cho khach truéc khi ho can phai lén
tiéng.

- Cung cép dich vu hiu mai chat luong:

Chim soc khach hang khong ding lai sau khi ban hang. Hung Phat Corp can duy
tri moi quan hé véi khach hang thong qua cac dich vu hau mai, hd trg k¥ thuat va cap
nhat thong tin san phim méi, nham tao su gin két 1au dai.

- Dao tao nhan vién chuyén nghiép:

Nhan vién 1a dai dién truc tiép ctia cong ty trong mat khach hang. Vi vay, Hung
Phét Corp can dau tu vao viéc ddo tao nhan vién vé k¥ ning giao tiép, giai quyét van dé
va kién thirc san phém dé dam bao ho c6 thé phuc vu khach hang mdt cach chuyén
nghiép va hi¢u qua.

2.2.3 Ba yéu té then chot anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hing
2.2.3.1 Yéu té con nguoi
- Nhdn vién chiam séc khdch hang ciia céng ty gom:

Nhan vién tu vin khach hang: Pam nhiém viéc gidi thiéu san pham, giai dap thac
mic va hd trg khach hang trong qua trinh mua bén.

Nhan vién cham séc khach hang sau khi ban: Theo ddi va hd trg khach hang sau
khi giao dich hoan tat, dam bao su hai 1ong va giai quyét cac van dé phat sinh.

Quan Iy chdm séc khach hang: Giam st va diéu phéi hoat dong cua doi ngii cham
soc khach hang, dam bao chit lugng dich vu va thyc hién cac chién lvgc cham séc khach
hang hiéu qua.

- Quy mo:
Nhom hd tro trude ban (3 ngudi): phdi hop véi bo phan kinh doanh dé tu van ban

dau cho khach hang tiém ning, giai dap thong tin dy an.
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Nhom cham s6c sau ban hang (6 nguoi): truc tiép theo doi, goi di¢n dinh ky, xur
1y yéu ciu, khiéu nai hodc hd trg hd so phap 1y.

Nhom khéo sat va cai tién trai nghiém khach hang (2 ngudi): dam nhiém khao
sat mirc d6 hai 1ong, phan tich dit liéu va dé xuét cai tién quy trinh dich vu.

Hié¢n tai ¢c6 11 nhan vién cham séc khach hang.

- Trinh do chuyén mon trong cham soc khdach hang cua nhan vién:

Trong bbi canh thi truong bat dong san canh tranh ngdy cang gay gat, chat lugng
cham soc khach hang khong chi 1a mot yéu t6 hd trg ban hang, ma con 1a mot cong cu
chién luoc dé xay dung thuong hiéu va tao dung long tin noi khach hang. Tai Cong ty
C6 phan Pau tu va Phat trién Hung Phat Corp , doi ngii cham soc khach hang dong vai
trd nhu “cau nbi” gitra doanh nghiép va khach hang — va trinh d6 chuyén mon cua doi
ngil nay chinh 14 nén tang cho chét luong dich vu ma cong ty cam két cung cap.

Theo khao sat ndi bo, hi¢n nay phong dich vu khach hang ctia Hung Phat Corp
c6 tong cong 11 nhan vién, trong d6 100% nhan su déu ¢ trinh d6 chuyén mén tir cao
dang tré 1én. Phan 16n cac nhan vién tot nghiép cac chuyén nganh nhu Quan tri kinh
doanh, Marketing, Truyén thong va céc linh vyuc lién quan dén dich vu khach hang hodc
bat dong san. Pac biét, khoang 70% ddi ngii ¢6 tir 2 nam kinh nghiém trd 1én trong linh
vuc cham soc khach hang, tao nén mot nén tang vitng chac vé nghiép vu va k¥ niang giao
tiép chuyén sau.

Ngoai bang cap chuyén mén, cong ty ciing chu trong dén viéc bdi dudng k¥ ning
mém va cdp nhat kién thire thyc tién cho d6i ngii chim soc. Hang quy, cong ty t6 chirc
cac khoa dao tao ndi bd xoay quanh cac chit dé nhu: k¥ niang xu 1y tinh hudng, nghé
thuat giao tiép v6i khach hang kho tinh, img dung cong nghé trong quan 1y dit liéu khach
hang (CRM), v.v. Nho vdy ma nhan vién Hung Phat Corp khong chi “gioi 1y thuyét”
ma con “sat thuc t&”, c6 kha ning giai quyét nhanh chong cac van dé phat sinh va duy
tri moi quan hé than thién, gin giii v6i khach hang.

- Thdi do,tac phong nghiép vu cia nhdn vién cham soc:

Thai do va tac phong nghié€p vu ctia déi ngti cham s6c khach hang khong chi phan
anh hinh anh thuong hi¢u ma con déng vai tro quyét dinh trong viéc giit chan khach
hang, nhét 1a trong linh vuc bat dong san — noi ma dich vu hau mai ngay cang trd thanh

yéu tb then chét.

43



Theo khao sat noi b, hon 85% khach hang phan hoi hai long véi phong cach
phuc vu cua nhan vién Hung Phat Corp, dac biét 1a & thai do léng nghe, kha nang phan
ho6i nhanh chong va sy kién nhin trong viéc xtr Iy yéu cdu. Nhan vién ludn thé hién tinh
than cau thi, biét lang nghe va chi1 dong tim giai phap thay vi chi 1am theo quy trinh ctig
nhic. Piéu nay giup khach hang cam thiy duoc quan tAm va tin tuéng vao sy déng hanh
clia cong ty ngay ca sau khi giao dich di hoan tat.

Tac phong nghi¢p vu cua doi ngii cham s6c khach hang tai cong ty duoc xay dung
dua trén nguyén tic “nhanh — chudn — lich sw — tdn tam”. Moi hoat dong giao tiép déu
dugc tiéu chuan hoa qua cac bude nhu: tiép nhan thong tin — xac minh — phan hdi — theo
ddi két qua — cham séc sau phan hdi. Bén canh d6, nhan vién ciing thuong xuyén duoc
dao tao vé tmg xtr chuyén nghiép trong méi truong dich vu, nhu k¥ ning kiém soat cam
xuc, ing pho voi khach hang kho tinh, va tao an tugng tét trong giao tiép da kénh (truc
tiép, dién thoai, email, mang xa hoi...).

NHAN XET:

- Han ché: Mic du doi ngii cham soc khach hang tai Hung Phat Corp di c6 nén
tang chuyén mon kha virng chic va nhan dugc nhiéu phan hdi tich cuc tir khach
hang, tuy nhién van con tdn tai mot s6 han ché can duoc cai thién. Trude hét, quy
mo nhan sy hién tai con kha khiém tén véi chi 11 nguoi, trong khi s6 lugng du
an ngdy cang ting va nhu cau hd trg khach hang ciing ngay mot 16n. Diéu nay
khién nhan vién dé bj qua tai, dan dén tinh trang phan hoi cham tré, thiéu sy ca
nhan hoa trong chim soéc va anh huong dén trai nghiém khach hang. Bén canh
d6, su chénh léch vé kinh nghiém va ky nang mém giira cac nhan vién ciing tao
ra d0 vénh trong chét luong phuc vu, dac biét la ¢ nhiing tinh huéng can xu ly
linh hoat hodc giao tiép v&i khach hang kho tinh. Ngoai ra, viéc tmg dung cong
nghé trong hoat dong cham séc van con roi rac, nhidu khau quan 1y dir liéu va
phan hoi van thuc hién thu céng, giy khé khin trong viée theo ddi toan dién hanh
trinh khach hang va phéi hop gitta cac bo phan.
2.2.3.2 Yéu té san pham
Hién nay, danh myc san pham ciia Cong ty C6 phan Pau tu va Phat trién Hung

Phét Corp tap trung chu yéu vao bat dong san dan cu, bao gdbm cac dong san pham nhu:

dat nén phén 16, nha phd thwong mai (shophouse), can ho tam trung va khu dan cu khép

kin. Day déu la cac san pham c6 gid tri tai chinh cao, thoi gian giao dich kéo dai va lién
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quan dén nhiéu thi tuc phap 1y — diéu nay doi hoi cong tac cham soc khach hang phai

duoc dau tu ky ludng, xuyén sudt trudc, trong va sau ban hang.

Bang 2.9 :Bing danh muc san phiam ciia cong ty Hung Phat Corp

(Compound)

+ tién ich nd1 khu (truong
hoc, siéu thi, y té...), an
ninh kiém soat nghiém
ngit bang thé tr va
camera toan khu

luu va kha gia

STT Loai hinh san pham Dic diém chinh DPéi tuong | Mac  gia
khach hang | (ty dong)
1 Dt nén phan 16 Dién tich 80—150 m?2, s6 | Nha déu tu ca | 1,2—2,5
héng riéng, phap 1y rd | nhan, nguoi
rang, d& chuyén nhuong | mubn tu xay
nha
2 Cin ho chung cu tim | 1-3 phong ngu, 45-90 | Gia dinh tré, | 1,2—2,8
trung m?, tién ich day da (hd | nhan vién vin
boi, cong vién...), an | phong
ninh 24/7
3 Nha phd thuong mai | Mit tién 10n, 1 trét 2 lau, | HO kinh | 2,5—4,0
(Shophouse) két hop dé o va kinh|doanh  nho,
doanh nha dau tu
4 Biét thu/nha lién ké cao | Dién tich tir 150 m?, thiét | Khach  hang | 4,0 — 7,0+
cap ké sang trong, co sin |cao cip, nhu
vuon, ndi that cao cép cu nghi
dudng hodc &
1au dai
5 Khu dan cu khép kin | M6 hinh tich hop: nha ¢ | Gia dinh trung | 2,5 - 5,0

V& mit gia ca, san pham cua cong ty Hung Phat Corp c6 mirc gia nam trong phan

khiic trung binh - kha, dao dong tir khoang 1,2 — 4,5 ty dong/san pham, tiy khu vuc va

loai hinh. Chinh vi hudng téi nhém khach hang c¢6 thu nhap trung luu tré 1én, yéu cu
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cua khach hang ciing cao hon vé mat minh bach thong tin, tién do du an, chat lugng cam
két va dich vy hau mai.

Dic diém cua san pham bat dong san 1a tinh “mua mét lan, gdn bé dai han”,
khién qua trinh cham soc khach hang khong thé chi dirng lai sau khi ky hop déng. Khach
hang can duogc hd tro thi tuc phap 1y, ban giao san pham, giai dap thong tin vé ha ting,
tién ich, bao hanh, va ca cap nhat tién d6 du an. Nhitng yéu t6 ndy budc nhan vién cham
soc khach hang ciia Hung Phat Corp phai c6 kién thirc da dang, kha ning tu van linh
hoat, va dac biét 1a luén déng hanh dé tao cam giac an tam cho ngudi mua.

Pic thi san pham ctia Hung Phat Corp véi gid tri cao, nhiéu thu tuc va thoi gian
giao dich dai da tryc tiép dit ra yéu cau khat khe d6i voi hoat dong chiam soc khach hang,
ddng thoi ciing 13 co hoi dé cong ty xay dung niém tin, sy hai 10ng va sy gan bo 1au dai
v6i1 khach hang muc tiéu.

NHAN XET:

- Han ché: Mic du danh muc san pham ctia Hung Phat Corp duoc thiét ké da dang,
dap mg nhu cau cua phan khuc khach hang trung luu va cao hon, nhung van ton
tai mot s6 han ché anh hudng dén hiéu qua cong tac cham soc khach hang. Trude
tién, qua trinh giao dich bat dong san c6 tinh phuc tap va kéo dai, ddc biét & cac
du 4n dat nén hodc cin ho dang xdy dung, thuong phat sinh cic van dé lién quan
dén tién do thi cong, gidy to phap 1y hodc chim tré trong ban giao — diéu nay dé
khién khach hang lo léng va mat niém tin néu khong duoc ho tro kip thoi. Bén
canh d6, mot sb san phém chua c6 sy khac biét rd nét so vai thi truong, dan dén
viéc kho tao ra cam xuc tich cuc va niém tin bén viing & khach hang, dac biét
trong bdi canh canh tranh gay git giita cac chu dau tu. Ngoai ra, tai liéu gidi thiéu
san pham doi khi con thiéu truc quan, thong tin chwa dugc ca nhan hoa theo ting
nhom khach hang, giy khé khin cho viéc ra quyét dinh mua.

- Gia tri mong mudn ngudn cung cua khach hang tai cong ty Hung Phat
Corp :

Bieu do 2.3: Gia tri mong muon va nguon cung cia khach hang
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KHAO SAT GIA TRI MONG MUON VA NGUON CUNG CUA KHACH HANG

Mgquin: Tim kém BOF trén wek

CHUNG CU NHA PAT NEN
105 b - 1%
0'1'5”
w I =
sia Tll| MOMNG NsubN cuNG
GIAY&)MD‘«L NGUDN CUNE GJATRIMDNG HEUBN CUNG o
HU N ““ N

84% khich héng mua BDS déu cé nhu cau vay. Vay vai gid tri 30-50% chiém 62%

Nhan xét:

Chung cu: Nhu ciu tap trung chu yéu & phan khic dudi 2 ty dong, chiém 56%,
trong khi phan khiic 2—5 ty chiém 30%, va 5-10 ty chiém 13%. Phan khuc cao
cap tir 10—15 ty chi chiém 1%, cho thiy nhu cau chung cu cao cap 1a rat thap. Tuy
nhién, nguén cung lai khong twong xtng: chi 17% san pham thudc phan khuc
dudi 2 ty, trong khi 2—5 ty chiém dén 50% va 5-10 ty 12 25%. Phan khtc cao hon
tir 10—15 ty chiém 5%. Cho thiy c6 sy 1éch pha rd rét giita cung va cau & phan
khuc dudi 2 ty. Day 1a nhom khach hang c6 nhu cau cao nhung lai thiéu ngudn
cung twong tng. Hung Phat nén c4n nhic phat trién thém cac san pham chung cu
gia ré dé dap tng thi truong tiém ning nay.

Nha &: Nhu cau tdp trung manh nhit & phan khuc 25 ty, chiém 60%, tiép theo
1a 5-10 ty véi 34%. Phan khiic trén 10 ty chi chiém 8% tong nhu cau.Trong khi
d6, ngudn cung nha ¢ lai nghiéng vé phan khiic cao cap, vdi 41% nam trén 15 ty,
trong khi chi ¢6 17% thudc phan khuc 2-5 ty va 26% thudc 5-10 ty.Cho thy
Cung va cdu nha ¢ mét can doi nghiém trong, dic biét 1a tai phan khac 2-5 ty —

noi cé nhu cau cao nhat nhung ngudn cung lai thap nhat. Viéc tai co cau san pham
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nha & theo hudng giam phan khiic cao cép, ting phan khiic tam trung 1a diéu can
thiét.

- Pit nén:Nhu ciu khach hang trai rong hon: phan khic 2-5 ty din dau véi 30%,
ké dén 1a dudi 2 ty (21%), 5-10 ty (22%), 10—15 ty (20%). Nhu ciu trén 15 ty chi
chiém 2%.Ngudn cung dat nén phan bd twong d6i hop 1y, voi phan 16n & phan
khuc 2-5 ty (50%) va duoi 2 ty (27%). Tuy nhién, phan khic cao hon trén 15 ty
van chiém dén 18%, trong khi nhu cau gan nhu khong c6.cho thay so véi cac loai
hinh khac, thi trurong dat nén cé su can bang hon giita cung va cau, tuy nhién van
t6n tai ngudn cung doi du & phan khuc cao cap. Nén wu tién giit viing ty trong
phan khiic trung binh — thap, dong thoi giam dau tu vao phan khuc trén 15 ty dé

tranh hang ton.

KET LUAN:Nhu cau khach hang tai Hung Phat Corp chii yéu nam & phan khic tam
trung va thap, trong khi ngudn cung hién tai lai nghiéng vé phan khuc cao cap.Do do,
cong ty nén xem xét diéu chinh chién lugc phat trién san pham, ting cuong ngudn

cung cho phan khuc c6 nhu cau cao nhu chung cu duéi 2 ty, nha & 2-5 ty, va dit nén

duéi 5 ty dé tdi uu hoa ty 18 hip thy va ting doanh thu.

2.2.3.3 Su thuan tién
- Vé thoi gian:

Hung Phat Corp hién ap dung chinh sach phuc vu khach hang tir 8100 dén 17h30
tat ca cac ngdy trong tuan (trir chiéu Thtr 7 va ngdy Chu nhat), ddng thoi co doi ngii truc
hotline va chim séc online qua Zalo, Facebook dén tan 21h00 trong ngay. Viéc kéo dai
thoi gian hd tro ngoai gio hanh chinh gitp cong ty tiép can va phuc vu duge nhom khach
hang 13 gi6i van phong hodc ngudi lam viée theo ca — diéu nay gop phan tao 4n tuong
than thién va san sang phuc vu “moi lic, moi noi”

- Vé dia diém:

Hung Phat Corp hién dang s hit hé théng showroom tai Pa Ning va Quang
Nam,thuan tién cho khach hang khu vuc mién Trung trai nghiém san pham tryuc tiép va
try s& chinh cia Hung Phat Corp dit tai khu vuc trung tdm thanh phd, giao thong thuan
loi, d& tiép cén bang ca phuong tién ca nhan va cong cong. Tuy nhién, ddi voi khach hang

¢ cac tinh khac vi¢c ti€ép can showroom con han ché.Trong boi canh chuyén doi so, cong
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ty da trién khai ban hang truc tuyén. Bén canh d6, HPC thuong xuyén to chirc cac budi
tu van tai chd, hdi thao gidi1 thiéu dy an, gop phén rat ngén khoang cach gitta doanh
nghiép va ngudi mua.

- Vé phwong thikc thanh todn:

HPC 4p dung nhiéu hinh thirc linh hoat, bao gdm: chuyén khoan ngan hang, thanh
toan truc tiép tai van phong, vi dién tir va hop tac v6i cac ngan hang dé cung cap chinh
sach tra gop, vay von 13i suét vu dii. Piéu nay dac biét thuan tién cho khach hang trung
lwu — nhém chiém ty trong 16n trong tép khach cua cong ty. Ngoai ra, cac biéu phi, 16
trinh thanh toan ciing duoc nhan vién giai thich rd rang, minh bach, gitup khach hang dé
dang kiém soat tai chinh.

NHAN XET:

- Han ché: Mic du Hung Phat Corp da c6 nhiéu nd luc trong viéc gia tang sy thuan
tién cho khach hang — tir kéo dai thoi gian phuc vu ngoai gid hanh chinh dén trién
khai ban hang tryc tuyén va linh hoat hoa phuong thirc thanh todn — nhung van
t6n tai mot s6 han ché nhét dinh. Th nhét, cong ty hién chua phat trién img dung
(app) chim séc khach hang chuyén biét trén dién thoai, diéu ndy giy kho khin
cho viéc ca nhan hoa thong tin va ty dong hoa quy trinh ho trg, nhat 1a voi thé hé
khach hang tré chudng cong ngh¢. Thir hai, cac kénh online nhu Zalo, Facebook,
website hién van hoat dong roi rac, chua déng bo vé nodi dung, phan hi chua tirc
thoi, khién trai nghiém khach hang bi gian doan hodc khong nhat quan. Thir ba,
lich phuc vu van con bi gii han vao céc dip 18 tét — trong khi day lai 1a thoi diém
nhu cau tim hiéu va giao dich bat dong san thuong ting cao.

2.2.4 Quy trinh trudec- trong- sau ban hang

Truwéc khi ban hang: O giai doan khoi ddu — noi "canh ctra ddu tién" dé khach hang tiép
can doanh nghiép — Hung Phat Corp thé hién dugc mot phong cach chuyén nghiép, ning
dong nhung van con mot vai diém gon nho.

- Khéch hang cé nhan:

e Tiép can va phén loai: Cong ty tiép cin qua quang cao Facebook, Zalo,
Google va cac su kién bat dong san. CSKH thu thap thong tin qua form
online hodc goi dién dé xac dinh nhu cau: & that hay dau tu, tai chinh cao

hay pho théng.
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e Tu van ban dau: Khach dugc gui brochure, video thyc té, hinh anh phéi
canh. Nhan vién tu van c4 nhan hoa ndi dung: khach mua dé & duogc tu
van vé tién ich song, khach dau tu dugc guri phan tich ROL

® Trai nghi¢m va tao niém tin: Khach & gﬁn duoc moi tham quan dy an;
khach ¢ xa nhan video flycam, tai liéu dién tir. Nhan vién guri phép 1y, tién
dd, chinh sach wu dai dé tao tin tuong.

- Khach hang tb chic:

e Két ndi ban dau: Bo phéan kinh doanh B2B chu dong lién hé véi doanh
nghi¢p qua quan h¢ ddi tac, hoi nghi dau tu, hodc thu moi tham du sy kién
gi6i1 thi€u du an

e Xay dyng mdi quan hé: Cong ty cir chuyén vién riéng phu trach timg
khach t6 chirc, giri proposal chi tiét kém diéu kién hop tac wu dai

e Thuyét trinh va tiép can quyét dinh: Cac budi gip g& truc tiép, trinh bay
tai licu dau tu, so sanh loiich va tiem nang sinh 101 dugc td chure tai tru s&
hodc hdi thao riéng.

- Muc dich: Giai doan na dong v i tro quan trong trong viéc thu hut, dinh huéng va
tao 10ng tin ban dau cho khachhang.Moi tuong tac déu nham khach hang hiéu rd
san pham va thdy duogc gia tri thuc t& phu hop voi nhu cau cia ho.

- Noi dung cham soc khach hang:

Trong giai doan trudc ban hang, ndi dung cham so6c khach hang ctia Hung Phat
Corp tap trung vao viéc két ndi — tu van — tao thién cam. Cong ty trién khai cac hoat dong
tiép can khach hang tiém nang thong qua nhiéu kénh: online, truc tiép, hoi cho, su kién...
Dau tién, doi ngil tu van vién s& chi dong thu thip thong tin va phan tich nhu cau cua
khach dé xac dinh nhom khach phi hop — tir d6 ca nhan héa phuong an tu van. Tiép
theo, khach dugc cung cip tai liéu truyén thong nhu brochure, video gi6i thiéu, ban vé
thiét ké can ho va phdi canh du an. Véi nhitng khach hang c6 nhu cau thyc sy, cong ty
bb tri nhan su to chirc budi tham quan du an truc tiép hoac online, gitip khach hang hinh
dung 16 hon vé khong gian séng hodc co hdi dau tu. Ngoai ra, trong giai doan nay, khach
cling duoc gidi thiéu vé phap 1y du 4n, tién d6 xay dung, va cac chinh sach wu dai — thanh
toan linh hoat dé tao cam giac an tAm va himg thu.

NHAN XET:

- Han ché:
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e Hung Phat c6 quy trinh sang loc va tiép can bai ban, nhan vién tu van
chuyén nghiép.Tuy nhién, viéc phén loai khach dé6i khi chi dua vao cam
tinh, thiéu cong cu do ludng nhu cu cy thé. Chua c6 hé thdng CRM tich
hop danh gia hanh vi khach hang tir dau.

e Cach tiép can c4 nhan hoa tot, phu hop v6i doanh nghiép dau tu lau
dai.Tuy nhién, lich trinh t6 chic hoi thao chua déu din, tép khach B2B
van phu thudc vao cac mbi quan h¢ cii.

Trong bdn hang: Day 13 giai doan “then ch6t” khi khach hang chuyén tir
quan tam sang hanh dong. Hung Phat da tao dugc dAu 4n t6t nho sy hd trg nhiét
tinh, tw vn 5 rang va quy trinh ky két kha bai ban. Hau hét nhan vién déu nim
vitng quy trinh ban hang, tir dit coc — ky hop déng — hudng dan thua tuc vay ngan
hang. Khéng chi ban san phdm, nhan vién Hung Phat con biét "bdn niém tin”,
nhd su cam két va theo sat khach hang.

Khach hang ca nhan:

e Tu van cin phud hop: Dua trén nhu cau da phan loai, khach dugc goi y
can ho theo hudng — ting — dién tich — gia ban — tién do thanh toan.

e Hudng dan thi tuc: Nhan vién CSKH huéng dan khach dit coc, ky hop
ddng, nop ho so ngan hang néu vay von.

e Cap nhat tién d6: Cong ty giri hinh anh cong trinh dinh ky 2 tuin/lan, bao
lich thanh toan trudc 3 ngdy. Moi thay doi (chuyén cin, bo sung hop
ddng...) duoc xt 1y linh hoat.

Khach hang t6 chic:

e Tu van phap 1y va thuong luong hop ddong: CSKH phdi hop bd phan phap
ché soan hop ddng riéng phu hop dic thu doanh nghiép. Piéu khoan linh
hoat vé tién do, dit coc, thanh toan.

e Ky két va kiém tra: Dai dién doanh nghiép duoc moi ky két tai tru s& hodc
t6 chtrc 18 ky két tai van phong khach hang néu yéu cau.

e B&o c4o va minh bach tién do: Mdi thang, doanh nghiép dugc giri ban
PDF bao céo tién do co dong dau phap 1y, kém lich thanh toan con lai.

Muc dich: Pay 1a giai doan khach hang budc vao qua trinh ra quyét dinh mua.
Hung Phat tap trung vao viéc huéng dan rd rang, giam rii ro tdm 1y, giai dap moi

thic mac dé tao niém tin va sy hai 1ong trong trai nghiém giao dich.
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- Noi dung:

Khi khach hang d3 c¢6 ¥ dinh mua, ndi dung chiam soc s& chuyén sang hudng din
chi tiét va dong hanh sat sao. Hung Phat Corp chu trong vao viéc tu van lya chon cin
h6 phu hop v6i ngan sach, nhu cau sit dung va phong thuy ca nhan. Khach hang duoc
hd tro timg budc: tir dit coc, ky hop ddong mua ban, dén ndp hd so phap Iy va cap nhat
lich thanh toan. Nhan vién CSKH ludn sin sang giai thich cac diéu khoan hop dong,
phdi hop voi ngan hang d6i tac dé hd trg vay von khi can. Song song do, cong ty chu
dong giri cap nhat tién do xay dung dinh ky (theo tuan/thang), hinh anh cong trinh thuc
té, hodc moi khach ghé thdm cong truong dé dam bao tinh minh bach va tao sy tin tudng.
Vi khach hang cao cap hodc t6 chirc, qua trinh chim soc con bao gdm cac budi dam
phan riéng, diéu chinh diéu khoan hop dong linh hoat theo thoa thuan song phuong.

NHAN XET:

- Han ché:

® Dich vu cham séc trong ban tdt, nhan vién hd tro tin tinh, dic biét vai
khach tai chinh pho thong. Tuy vay, khach hang déi khi bi dong trong viéc
nam bét tién do néu khong chu dong hoi; hé théng nhéc tu dong con don
gian.

e Giao dich t6 chuc duoc phuc vu k¥ ludng, chuyén nghiép hon.Nhung xur
Iy hd so doanh nghiép nhiéu budc, d& cham néu thiéu nhan su chuyén
trach.

Sau bdn hang: Day 1a giai doan thudng bi xem nhe trong nganh bat dong san, va
Hung Phat Corp ciing khong hoan toan ngoai 1¢. Trong khi nhiéu khach hang d4nh gia
cao su hd trg trudc — trong ban hang, thi sau khi giao dich két thic, viée cham séc va két
nbi lau dai con kha md nhat. Cong ty van duy tri lién lac qua nhan vién phu trach va cac
nhom Zalo dy an, thinh thoang gtri thong tin cdp nhat phap ly hoac cac chinh sach
méi.Chua c6 chinh sich hau mai bai ban, thiéu céac chuong trinh tri an, khao sat muc do
hai 10ng, hodc wu dai danh riéng cho khach hang cii. Piéu nay c6 thé anh huéng dén kha
ning tao khach hang trung thanh hoic khach hang gi6i thiéu — mot ngudn mang lai gia
tri 1au dai nhung dang bi bo ngo.

- Khach hang cé nhan:
e Hudng dan ban giao: Khach dugc lién hé trude 10 ngay, giri checklist

chuan bi gidy to va dat lich nhan nha.
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e Nghiém thu cin ho: CSKH va ki thuat cing khach kiém tra cin, néu c6
16i s& 1ap bién ban va cam két sira trong 57 ngay.

e Két ndi dich vu cu dan: Hb trg dang ky thé cu dan, gui bang gia dich vu
ndi that, thong tin vé phi quan 1y, giri xe.

¢ Cham soc dinh ky: Sau 1 thang, cong ty goi hoi tham, gui link khdo sat
murc d§ hai long, moi tham gia nhom Zalo cu dan.

- Khach hang tb chic:

e Ban giao va xir Iy : CSKH hd tro doanh nghiép kiém tra toan bo cac san
pham d3 mua, ddi chiéu hd so phép 1y.

e Gi6i thidu san pham m&i va dau tu tiép: Khach doanh nghiép dugc moi
tham du hoi thao gi6i thiéu dy an méi, ting suit vu dai dau tu tiép

e Duy tri hop tac: Cong ty xdy dung chinh sach dbi tac than thiét, vu tién
suat chon can, giam gia, hodc ting goi quan 1y mién phi trong thoi gian
dau.

- Muc dich: Sau khi hoan tat giao dich, muc tiéu trong tdm cila cong ty 1a duy tri
moi quan hé, giai quyét moi phan héi kip thoi, va bién khach hang thanh nguoi
gi6i thi¢u/khéch hang trung thanh.

- Noi dung:

O giai doan sau ban hang, muyc tiéu cham soc ciia cong ty 1a duy tri quan hé va
nang cao sy hai long. Khach hang s& dugc hd tro trong qua trinh ban giao cin ho — bao
gdm kiém tra k¥ thuat, hudng din str dung, va ky bién ban ban giao. Cong ty ciing cung
cap thong tin vé hd so phap 1y sau ban (ra s hong, thué, hoan cong...) va hd trg két ndi
dich vu don vao, 1ap dit ndi that néu khach c6 nhu cau. Ngoai ra, Hung Phat Corp duy
tri lién hé dinh ky v&i khach thong qua viée gui thu cdm on, moi tham gia hoi nghi cu
dan, cac sy kién tri an cudi nam, ting qua vao cac dip 1& dic biét. Pdi véi khach dau tu,
cong ty cap nhat gia thi trudng, gidi thiéu cac dy an mdi, hodc hd trg sang nhuong lai.
Riéng vé&i khach cao cap, cong ty con cung cdp dich vu chim séc hau mii dic quyén
nhu tu vin phong thuy, dich vu quan 1y tai san, va moi tham dy gala VIP dé tao gan két
lau dai.

NHAN XET:

- Han ché:
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e Co quy trinh hd tro nhan nha kha rd rang, phan hoi 16 nhanh.Tuy nhién,
hoat dong cham soc dinh ky sau d6 con roi1 rac, khong du tao gén két.
e Chinh sach uu dii tiép theo phit hop v6i nhom dau tu chuyén nghiép.Nhung
thiéu kénh cham séc riéng (vi du email dinh ky, ban tin dau tu theo nganh)
2.2.5 Cong tac giai quyét khiéu nai ciia cong ty

- Quy trinh gidi quyét khiéu nai tai céng ty Hung Phdt Corp

Hung Phat Corp d3 xay dung mot quy trinh giai quyét khiéu nai mang tinh hé

thdng va chuyén nghiép, v6i 5 budc cy thé:

1. Tiép nhdn khiéu nai: Qua nhiéu kénh nhu hotline, email, fanpage hoic truc tiép
tai van phong.

2. Xdc minh néi dung: Bo phan cham soc khach hang phdi hop véi cac phong ban
lién quan dé kiém tra ho so, thong tin giao dich, tién do thuc té.

3. Phdn tich va ddnh gid: Phan loai tinh chat khiéu nai (hanh chinh, k¥ thuat, tai
chinh...) dé phan céng xir Iy dung nguoi — ding viéc.

4. Phan héi va thwong lwong: Cong ty cam két phan hoi trong vong 48 gid lam viée
ké tir khi tiép nhan. Trong trudng hop can xir Iy sau, khach hang duoc théng bao tién do
r0 rang.

5. Gidi quyét va theo doi sau xi Iy: Sau khi dua ra hudng giai quyét, cong ty thuc

hién budc danh gia lai muc do hai long va dé xuat cai tién dich vu néu can.

Quy trinh nay duoc thé hién rd trong so tay nghiép vu cia phong CSKH, véi vai

trd giam sat dén tir Phong Phép 1y va Ban diéu hanh.

- Cdc nguyén nhén khiéu nai:
Theo thong ké ndi bd trong ndm 2023-2024, cac nhém khiéu nai phd bién
tir khach hang caa Hung Phat Corp bao gom:

e Vén dé cham tién d6 ban giao (chiém 38% tong s6 khiéu nai): Khach hang phan
anh cham so v6i ké hoach cam két ban dau tir 1-3 thang.
e Su sai léch giita phdi canh quang cao va thuc té xay dung (21%): Mot s hang

muc tién ich hodc thiét ké canh quan chua dat dung ky vong ctia ngudi mua.
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e Ho so phéap 1y va thi tuc nhan s6 hong (18%): Mot sé du an c6 thoi gian chd
cap s6 kéo dai do cham tré tir co quan chirc nang.
e Vén d noi that, hoan thién cin ho (15%): Lién quan dén 15i k§ thuat nho nhu
tuong nit nhe, hé thong dién nude khong 6n dinh trong giai doan dau ban giao.
e Giao tiép v6i nhan vién chua thoa dang (8%): Khach hang cam thiy chua duoc
hd trg day di khi can.
- Thuec té gidi quyét khiéu nai tai cong ty:

Trong nam 2023, Hung Phat Corp tiép nhan hon 180 don/y kién khiéu nai, trong
d6 92% da duoc giai quyét dat diém, 6% dang trong 16 trinh xt 1y theo ké hoach va chi
2% la t6n dong do nguyén nhan khach quan (nhu chd phé duyét hd so phap 1y tir dia
phuong).

Mot diém dang ghi nhan 14 cong ty c6 xu huéng giai quyét nhanh cac khiéu nai
k¥ thuat tai can ho (trong vong 3 ngay lam viéc) va uu tién nhitng khach hang c6 lich sur
mua nhiéu san pham hozc khach VIP, nha dau tu 16n. Pong thoi, chinh sach "cham soc
lai sau giai quyét" cling dugc chi trong: sau mdi khiéu nai, khach hang déu nhan duoc
cudc goi xac minh mirc do hai long, déng thot1 dugce tdng voucher tri an hoac moi tham
gia chuong trinh khach hang than thiét.

Bén canh do, cong ty cling khong ngirng dao tao ky nang ing xur va xur Iy khing
hoang cho nhan vién CSKH — véi cac budi training dinh ky hing quy nhdm cép nhat
kién thirc phép 1y va ky ning giao tiép trong mdi trudng ap luc cao.

Tuy nhién, thach thirc hién nay cta cong ty van 1a viéc xir 1y cac khiéu nai phirc
tap lién quan dén phap 1y du 4n, von bi phu thudc vio tién trinh hanh chinh bén ngoai.
Trong tuwong lai, HPC can ting cuong vai trd ctia bo phin phap ché va tiép can chi dong
hon v&i cac co quan quan 1y dé rit ngan thoi gian xtr Iy nhimg ndi dung nay.

Biéu dd 2.4: Biéu dd khiéu nai Hung Phat Corp
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Ty |1é cac ndi dung khiéu nai cia khach hang tai Hung Phat Corp (2023-2024)
Loi hoan thién ndi that

Giao ti€ép nhan vién

15.0%

8.0% Thu tuc phap ly & s¢

18.0%

38.0%

21.0%
tién do ban giao

Sai léch quang céo & thuc

Nhén xét:

Biéu db trén cho thiy cac ndi dung khiéu nai ctia khach hang tai Hung Phat Corp
chu yéu tap trung vao mot s nhom véan dé noi bat:

Khiéu nai vé cham tién dg ban giao :chiém 38% 1a nhom khiéu nai 16n nhat. Diéu
nay phan anh r& nét dic thu nganh bat dong san, noi thoi gian hoan thién dy 4n anh
huong truc tiép dén quyén lgi tai chinh va ké hoach st dung tai san cua khach hang. Viéc
cham ban giao du chi tir 1-3 thang ciling c6 thé khién khach hang lo ngai va mt long tin.

Sai léch gita qudng cdo va thye té ban giao: chiém 21%, cho thdy mot khoang
cach khong nho giira ky vong dugce tao ra qua truyén thong va trai nghiém thuc té cua
ngudi mua. Pay 1a diém Hung Phat Corp can kiém soat chit ché hon trong cong tac
truyén théng — dam bao hinh anh, tién ich gi6i thiéu ding voi quy hoach va ning luc
trién khai.

Cdc van dé phdp 1y va thii tuc nhdn sé hong: chiém 18%, xuat phat tir su phirc
tap trong qua trinh xin cép gidy chimg nhan quyén sir dung dat & cac dia phuong, dic

biét vo1 nhitng du 4n quy mo 16n. Mdc du yéu to nay mot phan nam ngoai kha nang kiém
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so4t ctia doanh nghiép, song khach hang van ky vong doanh nghiép can minh bach va
chu dong thong tin.

Léi ky thudt, ngi that hoan thién :chiém 15%. Pay 1a nhém 15i ¢6 thé xir Iy nhanh,
nhung néu khong giai quyét kip thoi, sé anh huong dén trai nghiém ban dau cta khach
hang va dan dén su lan truyén tiéu cuc.

Thai do phuc vu, giao tié}o ctia nhdn vién :chi chiém 8%, cho théiy nhin chung,
do1 ngli cham séc khach hang cia Hung Phat Corp dugc danh gia kha tich cuc. Tuy
nhién, con sb nay van canh bao vé nhiing tinh hudng giao tiép khéng khéo 1éo, dé lam
khach hang mat thién cam.

Tir biéu d0 c6 thé thiy, cac van d& mang tinh hé théng nhu tién d6, phéap 1y, truyén
thong dang chiém ty trong cao hon so vdi cac 16i ca nhan hay giao tiép. Diéu nay dit ra
yéu cau Hung Phat Corp khong chi chu trong dao tao nhan su chim soc khach hang, ma
con can cai thién ca quy trinh trién khai du 4n, cam két phap 1y va hoat dong truyén thong

minh bach hon.

2.2.6 Cac nhan t6 anh huéng dén hoat chim séc khach hang
- Con ngudi: Day 1a nhan té cbt 181, anh hudng truc tiép dén chit lvong twong tic
v6i khéach hang.

¢ D031 ngli nhan vién CSKH va kinh doanh: 13 “bg mat” dau tién ma khach
hang tiép xtic. Thai d6 chuyén nghiép, kién thirc san pham va kha nang xir
1y tinh hudng ctia nhan vién anh huong 16n dén mirc d6 hai 1ong. Thuc té
tai Hung Phét cho thdy, cong ty di c6 doi ngil tu van vién nhiét tinh, duoc
dao tao bai ban. Tuy nhién, van con mot bo phan nhan vién moi, chua co
nhiéu kinh nghiém xtr 1y cac tinh hudng phirc tap (dic biét voi khach hang
kho tinh hodc giao dich gia tri cao).

e Chinh sach d3i ngd: cling anh huéng dén tam 1y phuc vu: khi ché d6 luong
thuong rd rang, nhan vién s€ chi dong cham s6c khach hang hon, dac biét
la sau ban hang.

- Cong nghé- k¥ thuat: Cong nghé déng vai tro hd tro qua trinh twong tac, luu trix

va ca nhan hoa dich vy cham s6c khach hang
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¢ Hung Phat hi¢n str dung CRM ngi b9, quan ly lich st giao dich, nhéc lich
thanh todn, va phan loai khach. Tuy nhién, chua c¢6 rng dung cham soc
khach hang riéng (app mobile) hay nén tang self-service danh cho khach.

¢ Kénh online nhu website, Zalo, Facebook dang van hanh hi€u qua nhung
chua duoc déng bo va thiéu chatbot tu dong ho tro ngoai gio.

e Trong bbi canh chuyén ddi sb, cac cong cu cong nghé con don gian co thé
1am giam trai nghiém ngudi dung, dic biét 1a nhom khach hang tré tudi,
ua cong nghe.

- Thi truong va khach hang:

e Nhu cau cta khach hang ngdy cang da dang: ngudi mua dé & quan tim
dén phap 1y va tién ich, trong khi nha dau tu chu trong tiém ning sinh 10i.

¢ Khéach hang ngay nay cling mong doi trai nghi¢m dich vy mang tinh “ca
nhan hoéa” hon, khong con hai 1ong véi tu van dai tra.

e Ngoai ra, tinh canh tranh trong nganh bat dong san khién khach hang d&
dang so sanh dich vu gilta cdc doanh nghi¢p — doi hoi Hung Phat phai
khong ngimg nang cao chat luong chiam séc.

- Van hoa doanh nghiép:

e Vin hoa “liy khach hang lam trung tdm” 13 nén tang tao ra dich vu dong
nhat va bén vitng. Hung Phat c6 loi thé 13 doanh nghiép tré, ning dong,
chu trong dén uy tin va trai nghiém khach hang

e Tuy nhién, do quy mé cong ty dang mé rong nhanh, sy nhit quan trong
hanh vi cham séc giira cac bo phan chua cao. Mot sé khach phan anh vé
viéc “chuyén giao nhan vién phu trach”, giy gian doan trong theo ddi

thong tin.

58



CHUONG 3:CO SO LY LUAN VE HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY HUNG PHAT CORP
3.1 Co s¢ dwa ra giai phap

Cong tac cham séc khach hang (CSKH) dong vai tro then chét trong viée tao
dung va duy tri loi thé canh tranh bén viing cho doanh nghiép, dic biét trong nganh bat
dong san — noi gia tri giao dich 16n va hanh vi khach hang chiu &nh hudng manh tir cadm
nhan dich vu. Vi¢c hoan thién cong tdc CSKH tai Cong ty Co phﬁn Dau tu va Phat trién
Hung Phat Corp khong chi 1 yéu ciu tat yéu trong xu thé thi truong ngdy cang canh
tranh khdc 1iét, ma con 1a mot bude di chién luge dé hudng t6i phat trién bén vimg va
xay dung thuong hiéu gin lién vdi uy tin, chat luong. 6i vi Hung Phat Corp — mot cong
ty bt dong san dang ting budc khiang dinh vi thé tai Tp Pa Ning va Tp HCM viéc hoan

thién cong tic CSKH 1a nhu ciu tat yéu, mang y nghia chién luoc 1au dai.
Cin cir dé dua ra cac giai phap hoan thién dugc x4y dung tir ba yéu tb sau:

Thi nhét, thyc trang chim séc khach hang tai Hung Phat Corp con thiéu dong bo

gilra cac giai doan va chua thuc sy chuyén biét theo ting nhém khach hang. Pac biét,
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quy trinh chim séc van con mang tinh cam tinh, phu thudc nhiéu vao ning luc ca nhan
nhan vién ma thi€u di sy ho trg cua h¢ thong quan ly, cong nghé va dir 1iéu khach hang

tap trung.

Th hai, thyc trang chdm séc khach hang tai Hung Phéat Corp con thiéu dong bo
gilra cac giai doan va chua thuc sy chuyén biét theo ting nhém khach hang. Pac biét,
quy trinh cham séc vAn con mang tinh cam tinh, phy thudc nhiéu vao ning luc ca nhan
nhan vién ma thiéu di sy hd tro cua hé théng quan 1y, cong nghé va dit liéu khach hang

tap trung.

Thtr ba, quy trinh cham soc khach hang trude — trong — sau ban hang tuy da dugc
thiét 14p, song van con nhitng diém bat cip. Giai doan sau ban hang nhu hau mai, hd trg
phap 1y, bao hanh san pham hay xtr 1y phan anh van chua dat ky vong, lam giam mirc

do hai long va kha nang quay lai ciia khach hang.

Thir tu, cac yéu td then chdt nhu nhan luc, cong nghé va trai nghiém dich vu
khach hang van chua phat huy hét tiém nang. Nguén lyc nd1 bg con gidi han, td chire
chua linh hoat, trong khi mirc do phdi hop giira cac phong ban trong qua trinh cham soc
khach hang con chua chit ché, din dén phan hdi cham tré va chét lugng xir Iy chwa nhat

quan.

Cudi cung, trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git tir cac cong ty bit dong
san khac, viéc cai thién chat lugng dich vu, gia tang trai nghiém tich cuc va nang cao
nang lyc phan hdi khach hang s& 1a chia khoa giup Hung Phat giit chan khach hang cii

va mo rong tép khach hang méi thong qua truyén miéng va uy tin thi truong.

3.2 Mt s6 giai phap hoan thién cong tic chim séc khach hang tai Huwng Phat Corp
3.2.1 Theo yéu to sain pham- dich vu
- Minh bach va c4 nhan hoa théng tin san pham: Hung Phat nén xay dung cac bd
tai liéu san pham tuy bién theo timg phan khuc khach hang. Dbi voi khach hang
mua dé &, ndi dung can tip trung vao tién ich séng, chat lugng khong gian, va
yéu td an cu. D4i véi nha dau tu, can phan tich chi tiét vé dong tién, tiém ning
sinh 101, phép 1y, thanh khoan. V&i khach hang t6 chirc, can thiét ké ho so dau tur

chuyén sau dudi dang trinh chiéu , phan tich dong vén, loi tic, du phong gia tri
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tai san Cac dich vu nhu bao tri — bao hanh cin hd, don vé sinh, tu vain ndi that sau
khi ban giao can duoc cu thé hoa thanh céc g61 dich vu c6 hop déng r0 rang, co
thé lua chon theo nhu cau khach hang. Ngoai ra, ¢6 thé thiét ké cac vu dai riéng
cho khach hang gi6i thiéu ngudi than hodc mua nhiéu cin.

Gia trj gia ting sau ban hang: Bao gdm chinh sach bao tri dai han, bao hanh chét
luong, hd tro trang bi ndi that, dich vu cham séc cian ho dinh ky. Pac biét, xay
dung cac goi vu dii danh riéng cho khach hang than thiét nhu thé thanh vién,
giam gid cho céac dy &n sau.

Phét trién Gmg dung céng nghé sd vao san pham dich vu Xay dung tng dung
chiam soc khach hang tich hop (mobile app): theo ddi hop dong, thanh toan, tién
d6 du an, yéu cau hd tro ky thuat, bao cao su ¢, gui phan hoi. Déng thoi, st dung

chatbot va AI dé tra 16 nhanh nhitng cau hoi phd bién, tiét kiém nhan luvc CSKH.

3.2.2 Theo yéu to con ngudi — to chirc ndi bd

Dao tao chuyén sau cho doi ngi chim séc khach hang: Doi ngii CSKH can dugc
dao tao sau vé k¥ niang giao tiép, quan 1y tinh hudng, xir Iy phan hoi tiéu cyc va
thau hiéu tam 1y khach hang. Riéng v&i khach hang to chic/doanh nghiép, can
c6 d6i ngii nhan vién c6 kha ning phén tich tai chinh, hiéu biét phap Iy va k¥ ning
dam phan B2B.

Thiét 1ap b phan cham soc dac biétThiét 1ap bd phan CSKH riéng cho tirng nhom
khach hang: ca nhan — to chirc, khach hang dau tu — khach & thuc. Mdi nhém nén
c6 nhin vién chim séc chu chdt xuyén subt — déng vai tro nhu “account
manager”, gitp ting mirc d6 gan két, xir Iy nhanh va ding van dé.

Ung dung KPI gin véi muc d6 hai 1ong khach hangThiét 1ap hé thong danh gia
ndi by dinh ky dua trén khao sat mic do hai long khach hang (NPS — Net
Promoter Score). Gan két qua nay véi chinh sach thuéng dé khuyén khich nhan

vién nang cao trai nghiém dich vu.

3.2.3 Ting cwong hoat dong chim séc sau bdn va xdy dung cong dong khdch hang

Hoan thién quy trinh 3 giai doan: trudc — trong — sau ban hang

Giai doan Noi dung can hoan thién
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Trudc ban Ung dung chatbot tu van ban dau, xay dung kich ban cham s¢
cho timg nhém khach hang. Pao tao tu van vién theo hudr

hap, khong don thuin ban hang.

Trong ban Rut gon thu tuc hanh chinh; cap nhat tién do hop déng q
app; cung cap checklist hd so — tai chinh — phap 1y d& hiéu..

Sau ban Goi dién cham soc dinh ky; gui bang khdo sat online sau 1

3 — 6 thang nhan nha; td chirc hop mat cu dan méi; cai ti¢

tong dai tiép nhan khiéu nai 24/7.

- Téi wu hoa trai nghiém da kénh: Khach hang can dugc hd trg xuyén sudt qua
nhiéu kénh khac nhau: dién thoai, email, mang xa hoi, website, app. Viéc déng
bd hoa thong tin gitta cac kénh giup giam thiéu tinh trang "khach phan 4nh nhiéu
1an nhung khong duge xir 1y triét d&". Pic biét véi khach ¢ xa hodc khach dau tu,
yéu t6 phan hdi nhanh 14 cuc ky quan trong.

- Xay dung cong dong dan cu: Hung Phat Corp c6 thé chi dong tao dung hé sinh
thai gan két nhu hoi cu ddn, nhdm mang x4 hoi riéng cho ting dy an dé cap nhat
thong tin, giai dap thac mac va tao mdi truong gian bo lau dai. Viée to chirc cac
su kién nhu 1€ ban giao nha, hdi chg ndi1 khu, chuong trinh tri an... sé giup gia
tang sy hai 1ong va gin bo.

3.2.4 Chién lugc chiim séc riéng cho tirng loai khach hang
Hung Phét Corp cin phén loai khach hang theo muc tiéu sir dung, t6 chirc — c4 nhén, vi

tri dia Iy va kha nang tai chinh, tir 46 thiét ké chién lwoc CSKH riéng biét:

Phan loai khach hang Chién luogc cham soc dé xuat

Ca nhan Cham soc dya trén cam xtc: goi dién chic mung sinh
nhat, gui qua dip 18, to chirc chuong trinh tri 4n. Uu

tién phan hoi nhanh va giao tiép than thién.

Tb chirc Cung cap bao cao dinh ky, t& chirc hop truc tuyén
hang quy, gan nhan sy phu trach riéng, dam bao thong
tin minh bach va phan hoi chuyén nghiép theo chuan

B2B.

Khach hang dau tu Gui ban tin thi truong dinh ky, chia sé co hoi dau tu
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mai, to6 chitc workshop, tour tham quan dy an trudce

khi ra mit.

Khach hang ¢ thuc

Tang cuong dich vu hau mai nhu v¢ sinh can hg, bao
tri mién phi dinh ky, tiép nhan phan anh tryc tiép tai

chung cu thong qua van phong ban quan ly du an.

3.2.5 Nang cao cdng tac tiép nhan-xir Iy khiéu nai khach hang

Xay dung quy trinh xtr 1y khiéu nai 5 budc: Tiép nhan — Phan loai — Xt Iy —
Giai dap — Ghi nhan & rat kinh nghiém.

Cong khai chinh sach xir 1y khiéu nai trén cdc nén ting truyén thong va tai liéu
danh cho cu dan. Piéu nay vira thé hién sy minh bach, vira giam thiéu hiéu 1am khi co
su ¢ phat sinh.

Pao tao nhan vién CSKH k¥ ning lang nghe va lam diu khach hang, phdi hop
nhanh chong vé6i bd phan ky thudt va phap 1y dé xur 1y van dé triét dé, tranh day dua.
Khong chi xir 1y su ¢, ma con biét "ha nhiét" tdm 1y khach gian dit. K§ nang giai thich
logic, ddng cam va chu dong nhan 15i 1a chia khoa dé hoa giai khung hoang nhd, tranh
thanh su vu 16n.

3.3 Kién nghi va dinh huéng dai han
- V& cong ty: Nén sém xay dung chién luoc CSKH dong b, 1y khach hang lam
trung tim. Dau tu bai ban vao cong nghé CSKH, xay dung hé théng CRM hién
dai, déng thot cung ¢ vin héa ndi bd gén v6i trach nhiém phuc vu khach hang.
- V& phia nha nuéc : Can c6 khung phap 1y 16 rang vé trach nhiém ctia chu dau tu
sau khi ban giao nha (bao hanh, van hanh tdoa nha, xtr Iy tranh chép...), nham ting

tinh rang budc va nang cao chét lugng dich vu trén toan nganh.
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KET LUAN

Quan tdm dén khach hang, thuc hién tbt cong tdc cham soc khach hang luon 1a
phuong chiam hanh dong cia cong ty C6 phan Pau tu va Phat trién Hung Phat
Corp.Chim séc khach hang d3 dong gop mot phan khong nhé vao két qua hoat dong
kinh doanh ctia cong ty trong nhitng nim qua. Trong bdi canh thi truong bat dong san
dang ngay cang canh tranh gay git, cong tac chim séc khach hang di va dang tré thanh
yéu t séng con giup doanh nghiép xay dung loi thé khac biét, duy tri khach hang trung
thanh va khing dinh vi thé trén thi truong. Khach hang khong con 13 ngudi mua don
thuan, ma 1a nguoi ban dong hanh, nguoi danh gia chat lwong san pham, dich vu va 1a
tac nhan tao dyng uy tin thuong hiéu ctia doanh nghiép. Pdi véi Cong ty C6 phan Pau
tu va Phat trién Hung Phat Corp, viéc dau tu vao hoat dong cham séc khach hang khong
chi 1a hanh dong mang tinh chién lwgc, ma con 1 biéu hién cua mét tu duy phat trién
bén vitng, 1ay khach hang lam trung tdm. Qua qua trinh nghién ciru, phan tich thuc trang
hoat dong cham soc khach hang tai cong ty, khoa luan da chi ra mot s6 diém manh nhu
viéc hinh thanh quy trinh CSKH ba giai doan trudc — trong — sau ban hang, sy quan tam
dén trai nghiém khach hang, va timg budc xay dung doi ngii nhan sy phu trach linh vuc

nay. Tuy nhién, van con khong it han ché nhu su thiéu dong bo giira cac khau, quy trinh
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con phu thude cam tinh, cong nghé chua duge ing dung triét dé, chinh sach cham soc
chua phan loai rd theo tung nhom khach hang, va dac biét 1a khau hau mai con nhiéu
diém yéu. Trong khi do, thuc té cho thiy m6i nhém khach hang — tir c4 nhan dén 6 chic,
tir ngudi mua & thye dén nha dau tu — déu c6 ky vong, hanh vi va cach tiép can hoan toan
khac biét. Vi vy, néu 4p dung mot mo hinh CSKH dai tra s& khé long dap tmg day du
nhu ciu va khé gilr chan khach hang trong dai han. Twr co s& do, khoa luan da dua ra hé¢
thdng giai phap c6 tinh kha thi cao, tip trung vao bdn tru cot chinh: hoan thién chit luong
san phém — dich vy va hau mai; nang cao chét lugng nhan sy va t6 chirc noi bo; ung dung
cong nghé vao cham soc da kénh; va xay dung chién lugc chdm soc chuyén biét cho
ting loai khach hang. Bén canh d0, viéc thiét 1ap quy trinh chiam soc khach hang bai ban
& ca ba giai doan (trudc — trong — sau ban hang) can dugc tiép tuc hoan thién theo hudng
c4 nhan hoa, linh hoat va c6 thé do ludong hiéu qua. Dong thoi, vai trd cia cong nghé —
nhu app cham séc khach hang, tong dai thong minh, hé théng chatbot, Omni-channel.. .
— ciling can duogc phat huy dé hd tro phan hdi nhanh chéng, chinh xac va dong bo hoa
trai nghiém khach hang. Mot dé xut quan trong 13 cong ty can xay dung bo phan CSKH
chuyén biét cho tirng nhom khach hang, nhu t6 chirc — c4 nhan, khach dau tu — khach
& thuc, ¢ mdi nhom déu cam thdy dugc quan tAm mot cach chuyén sau va chuyén
nghiép. Pi v6i khach hang t6 chuc, can c6 nhan su phu trach riéng di theo mo hinh
account manager; con védi khach hang ¢4 nhan, vu dai cd nhan hoa va su than thién trong
giao tiép sé tao nén trai nghiém tich cuc va giir chan khach hang lau dai. Khéa luan ciing
nhan manh vai tro cia viéc xir Iy khiéu nai nhanh chong, minh bach va hi€u qua nhu mot
yéu td quan trong trong viéc cung cb niém tin noi khach hang. Tl viéc nghién ciru cu
thé tinh hinh thuc té tai Hung Phat Corp, cac giai phap dé xuat khong chi mang tinh dinh
hudéng ma con bam sat thuce tién, c6 thé trién khai theo ting giai doan, phit hop v6i ngudn
Iwc va dinh huéng phat trién cua cong ty. Trong dai han, viéc chim soc khach hang
khong nén bi gi6i han trong pham vi mot bo phan hay quy trinh ¢6 dinh, ma phai tr&
thanh van hoa doanh nghiép — noi moi phong ban déu thau hiéu khach hang 1a trung tim
ctia moi hoat dong. Chi khi d6, Hung Phat Corp méi c6 thé xay dung mdi quan hé bén
vitng véi khach hang, nang cao muc d6 hai long va trung thanh, dong thoi tao dung hinh
anh mot thuong hiéu bit dong san chuyén nghiép, tan tdm va luén huéng dén sy phat
trién 1au dai ciing cong dong khach hang ctia minh. Véi két qua trén. Tac gia mong mudn

duoc gop phan nho cong stc ctia minh vao sy phat trién cua Cong ty C phan Pau tu
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Va Phat trién Hung Phat Corp.

Sau mot thoi gian nghién ctru thuc té, két hop voi kién thirc d3 hoc, duoc su giup
d tir phia Hung Phéat Corp va hudng dan nhiét tinh ctia Th.S. Tran Thi Hai ciing nhu
cac thiy cb gido Khoa Kinh té - Truong Pai hoc Kién Truc Pa Ning, em da hoan thanh
khoéa luan ctia minh. Tuy nhién do han ché vé thoi gian, kinh nghi€ém nén bai khoa luan
khong thé tranh khoi nhitng thiét sot, em rat mong nhan duoc su gbp ¥ cta cac thiy cd
va ban bé dé chu dé nghién ctru duoc hoan thién hon.

Em xin tran trong cam on!
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