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LỜI CẢM �N

Lời đầu tiên �m xin chân thành cảm nn đến b�n lãnh đạ� Kh�� Kinh Tế cũng nhi
b�n giám hiệu triờng Đại Học Kiến Trúc Đà Nẵng cùng với các thầ+ cô đã tận tình chỉ
dậ+ tru+ền đạt lại những kinh nghiệm quý ch� �m bằng tất cả sự tâm hu+ết củ� một
ngiời thầ+ ngiời cô nhi ngiời ch� ngiời mẹ thứ h�i củ� �m khi biớc và� c�n điờng
đại học. Đặc biệt là cô Trần Thị Hải ngiời đã tận tình hiớng dẫn dạ+ bả� tr�ng suốt quá
trình thực tập cũng nhi hiớng dẫn làm bài khó� luận để �m có thể làm điợc bài khó�
luận nà+. Em cũng xin gửi lời cảm nn chân thành đến b�n Giám đốc, các �nh chị nhân
viên tại công t+ Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing Phát Cr�p vì đã tận tình giúp đỡ và
giúp �m có cái nhìn thực tế hnn về bất động sản. Trải nghiệm và thực tế là những điều
rất tu+ệt vời mà �m có điợc tr�ng thời gi�n thực tập tại công t+.

Đặc biệt hnn, �m xin trân trọng gửi lời cám nn chân thành nhất đến �nh Minh
Quốc - ngiời đã trực tiếp hiớng dẫn ch� �m tr�ng suốt quá trình thực tập tại d��nh
nghiệp cũng nhi s�u thực tập �nh vẫn luôn giúp đỡ những lúc �m khó khăn khi viết khó�
luận. Cảm nn �nh đã luôn là một ngiời �nh đi triớc dẫn dắt đàn �m tr�ng những ngà+
đầu �m còn chập chững khi biớc và� công t+ và luôn chỉ dạ+ những thứ �nh đã trãi một
cách ân cần, chỉ bả� ch� �m những kiến thức, những công việc �m còn bập bẹ chi� biết
làm đến khi �m thuần thục những công việc mà triớc đó �nh đã gi�� ch�.

Em chân thành cảm nn tất cả mọi ngiời rất nhiều !



LỜI MỞ ĐẦ�

1. Lý dk chọn đề tài

Chăm sóc khách hàng là h�ạt động không thể thiếu củ� một d��nh nghiệp tr�ng
ngành kinh d��nh bất động sản. Đâ+ chính là cầu nối tạ� nên mối qu�n hệ giữ� d��nh
nghiệp và khách hàng, ngiời bán và ngiời mu�, ngiời có nhu cầu và ngiời đáp ứng nhu
cầu là tất cả những h�ạt động cần thiết mà d��nh nghiệp cung cấp ch� khách hàng triớc
khi mu� hàng, tr�ng quá trình trải nghiệm sản phẩm và s�u khi mu� hàng. Những h�ạt
động nà+ nhằm m�ng đến ch� khách hàng những trải nghiệm tốt nhất đối với dịch vụ và
sản phẩm củ� d��nh nghiệp nhằm thỏ� mãn nhu cầu và giữ chân khách hàng.

Năm n�+ thị triờng bất động sản đ�ng có nhu cầu tăng mạnh.Nhing nói đến vấn
đề chăm sóc khách hàng và thỏ� mãn những nhu cầu củ� họ là một vấn đề mà hiện n�+
thu hút khá nhiều sự qu�n tâm củ� các nhà quản trị. Nhu cầu khách hàng luôn th�+ đổi,
điều điợc x�m là tốt ngà+ hôm n�+ không điợc x�m là tốt ch� tiêu chuẩn củ� ngà+ m�i,
v�i trò củ� khách hàng đối với công t+ vô cùng qu�n trọng. Khách hàng có thể m�ng
phồn thịnh đến ch� công t+ và cũng có thể khiến ch� công t+ bị su+ tàn. Các công t+ cần
phải x�m khách hàng củ� mình nhi một tài sản tài chính cần điợc quản lý và tối đ� hó�
giống nhi mọi tài sản khác. Khách hàng là một tr�ng những tài sản qu�n trọng nhất củ�
công t+, và hnn nữ� giá trị củ� họ thậm chí không điợc tìm thấ+ tr�ng hồ sn sổ sách củ�
công t+. Dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt giúp tăng khả năng giữ chân khách hàng, tạ�
dựng u+ tín và nâng c�� lợi thế cạnh tr�nh Đâ+ cũng là một xu hiớng phát triển tất +ếu
ở Việt N�m và củ� các niớc trên thế giới.

Công t+ cổ phần và đầu ti phát triển Hing Phát C�rp là một công t+ mới và trẻ
tại Đà Nẵng nhing đã qu�n tâm đến h�ạt động chăm sóc khách hàng. Tu+ nhiên tr�ng
bối cảnh cạnh tr�nh khốc liệt, công t+ cần phải có những chính sách chăm sóc khách
hàng hợp lý. Chính vì vậ+, S�u gần 3 tháng qu�n sát, học hỏi, trải nghiệm thực tập nhi
một nhân viên tại công t+ �m chọn đề tài là: “Hkàn thiện công tác chăm sóc khách
hàng tại công tf Cổ phần và Đầu tư phát triển Hưng Phát Ckrp” nhằm đánh giá
thực trạng công tác chăm sóc khách hàng tại công ty và đề xuất 1 số giải pháp nhằm
h$àn thiện h$ạt động chăm sóc khách hàng tại công ty.

2. Mục tiêu nghiên cứu



Hệ thống hó� cn sở lí luận về khách hàng và chăm sóc khách hàng tr�ng d��nh
nghiệp kinh d��nh bất động sản.

Tìm hiểu, phân tích thực trạng chăm sóc khách hàng tại công t+ Cổ phần và Đầu
ti phát triển Hing Phát C�rp.

Đề xuất một số giải pháp nhằm h�àn thiện công tác chăm sóc khách hàng tại công
t+ Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing Phát C�rp.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

Đối tiợng nghiên cứu củ� đề tài là Công t+ Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing
Phát C�rp, cụ thể là h�ạt động chăm sóc khách hàng Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing
Phát C�rp.

4. PhưYng pháp nghiên cứu

Tr�ng quá trình nghiên cứu để đạt điợc mục tiêu là đi� r� giải pháp ch� h�ạt
động Chăm sóc khách hàng tại Công t+ Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing Phát C�rp,
dự kiến sẽ thu thập thông tin th�� nhiều phinng pháp khác nh�u, cụ thể:

Tiếp cận về lý thu+ết: Tìm kiếm, tổng hợp những lý thu+ết về Khách hàng và
Chăm sóc khách hàng ứng dụng với các tổ chức d�nh nghiệp tr�ng ngành kinh d��nh
bất động sản từ nhiều nguồn khác nh�u nhi sách bá�, giá� trình, int�rn�t.

Tiếp cận thực tế:
+ Thu thập thông tin thứ cấp tr�ng công tác chăm sóc khách hàng củ� công t+

Hing Phát C�rp.
+ Phinng pháp phân tích - tổng hợp, phinng pháp hỏi ý kiến chu+ên gi�,....

5.Kết cấu khóG luận

Với mục đích và đối tiợng, phạm vi phinng pháp nghiên cứu đã điợc xác định
khó� luận nà+ dự kiến điợc thiết kế thành 3 chinng đi từ lý thu+ết đến thực tiễn cụ thể
nhi s�u:
CHƯ�NG 1: Cn sở lí luận về công tác chăm sóc khách hàng tr�ng kinh d��nh bất động
sản.
CHƯ�NG 2: Thực trạng về h�ạt động chăm sóc khách hàng tại công t+ Cổ phần và



Đầu ti phát triển Hing Phát C�rp.
CHƯ�NG 3:Một số giải pháp chăm sóc khách hàng nhằm nâng c�� hiệu quả h�ạt động
chăm sóc khách hàng củ� công t+ Cổ phần và Đầu ti phát triển Hing Phát C�rp.
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CHƯ�NG I:C� SỞ LÝ L�ẬN VỀ H�ẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
1.1 TỔNG Q��N VỀ KHÁCH HÀNG
1.1.1 Khái niệm về khách hàng

Nhà kinh tế Erwin Fr�nd từng khẳng định: “Không có khách hàng, sẽ không có
bất kỳ công ty nà$ tồn tại.”Nhận định nà+ ch� thấ+ v�i trò th�n chốt củ� khách hàng đối
với mọi h�ạt động kinh d��nh. Cùng qu�n điểm đó, P�t�r Druck�r – ch� đẻ củ� ngành
quản trị hiện đại – nhấn mạnh rằng: “Mục tiêu tối th�ợng củ� d$�nh nghiệp là tạ$ r�
khách hàng.” Điều nà+ thể hiện rằng khách hàng không chỉ là đích đến củ� h�ạt động
kinh d��nh, mà còn là khởi nguồn củ� mọi chiến liợc phát triển.Th�� P�t�r Druck�r ch�
đẻ củ� ngành quản trị ch� răng mục tiêu củ� d��nh nghiệp là “ Tạ� r� khách
hàng ” .Khách hàng là nền tảng củ� một d��nh nghiệp và giữ họ hài lòng là mục tiêu
kinh d��nh qu�n trọng nhất.

S�m W�lt�n, ngiời sáng lập tập đ�àn bán lẻ hàng đầu thế giới W�l-M�rt, cũng
đã nói: “Khách hàng là ng�ời đến với chúng t� cùng nhu cầu củ� họ, và nhiệm vụ củ�
chúng t� là thỏ� mãn nhu cầu đó.” Từ đó ch� thấ+, phục vụ khách hàng không phải là
qu+ền lự� chọn mà là nghĩ� vụ cốt lõi, xu+ên suốt tr�ng mọi d��nh nghiệp.

Một cách tổng quát,t� có thể hiểu rằng: Khách hàng (Cust�m�r) là những cá nhân,
tổ chức mu� h�ặc sử dụng sản phẩm, dịch vụ củ� d��nh nghiệp. Họ là trung tâm củ� mọi
h�ạt động kinh d��nh, là nguồn thu nhập chính và qu+ết định sự tồn tại, phát triển củ�
d��nh nghiệp. Khách hàng không nhất thiết phải phát sinh hành vi mu� ng�+ lập tức –
ng�+ cả những ngiời đ�ng cân nhắc h�ặc có thể trở thành ngiời mu� tr�ng tinng l�i
cũng điợc c�i là khách hàng tiềm năng. Chính vì vậ+, khách hàng có thể điợc x�m là
“tài sản vô hình nh�ng m�ng lại giá trị gi� tăng lớn nhất” ch� d��nh nghiệp tr�ng thời
đại cạnh tr�nh số.

1.1.2 Phân lkại khách hàng
Có nhiều cách phân l�ại khách hàng tù+ thuộc và� lĩnh vực mục đích kinh d��nh

củ� công t+. Đối với công t+ về bất động sản nói chung và Hing Phát C�rp nói
riêng,khách hàng thiờng điợc phân khúc thành 4 nhóm s�u:

 Phân l�ại th�� mục đích sử dụng bất động sản:
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- Khách hàng mu� để ở: Đâ+ là nhóm chiếm tỷ trọng lớn tr�ng gi�� dịch. Họ
đặc biệt qu�n tâm đến vị trí dự án (gần trung tâm, triờng học, nni làm việc),
môi triờng sống �n lành, pháp lý rõ ràng và giá cả phải chăng, phù hợp với
thu nhập cá nhân h�ặc hộ gi� đình..

- Khách hàng mu� để đầu ti: Gồm các nhà đầu ti cá nhân (mu� để ch� thuê,
chờ tăng giá) và tổ chức tài chính (đầu ti số liợng lớn). Họ tập trung và� khả
năng sinh lời, tiềm năng tăng giá củ� dự án, tính th�nh kh�ản và xu hiớng
phát triển củ� khu vực.

 Phân l�ại th�� đối tiợng khách hàng
- Khách hàng cá nhân: Ngiời mu� lần đầu ( cần nhiều ti vấn,hỗ trợ tài

chính),ngiời đã có kinh nghiệm (qu�n tâm đến giá trị đầu ti,lợi nhuận lâu
dài)

- Khách hàng là d��nh nghiệp: Có thể là công t+ mu� bất động sản để làm văn
phòng, nhà ở ch� chu+ên gi�, h�+ đầu ti dài hạn. Họ thiờng đòi hỏi qu+ trình
chu+ên nghiệp, hợp đồng rõ ràng, và tiến độ bàn gi�� minh bạch.

 Phận l�ại th�� năng lực tài chính:
- Khách hàng phổ thông: Khách hàng Có thu nhập ổn định nhing ngân sách

hạn chế. Thiờng tìm đến các dự án tầm trung, có chính sách trả góp, hỗ trợ
v�+ vốn và iu đãi th�nh t�án linh h�ạt..

 Khách hàng c�� cấp: Là những ngiời có tiềm lực tài chính mạnh. Họ iu tiên bất
động sản c�� cấp, biệt thự nghỉ diỡng, +êu cầu khắt kh� về chất liợng xâ+ dựng,
không gi�n sống và tiện ích khép kín.

 Phân l�ại th�� đị� lý:
- Khách hàng đị� phinng: Sống gần dự án, dễ dàng tiếp cận thông tin và th�m

qu�n thực tế. Qu+ trình ti vấn và chăm sóc m�ng tính trực tiếp, dễ xâ+ dựng
niềm tin.

- Khách hàng ở x� (tỉnh khác h�ặc niớc ng�ài): B�� gồm ngiời ở tỉnh khác,
Việt kiều h�ặc nhà đầu ti quốc tế. Họ cần hệ thống ti vấn trực tu+ến hiệu
quả, thông tin minh bạch, dịch vụ chu+ên nghiệp và khả năng bả� đảm u+ tín
củ� chủ đầu ti.

1.2 TỔNG Q��N VỀ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
1.2.1 Khái niệm về chăm sóc khách hàng
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Thuật ngữ “ chăm sóc khách hàng” thiờng điợc hiểu ch� sự chà� đón nhiệt tình
đối với khách hàng củ� các nhân viên bán hàng.

Chăm sóc khách hàng tiếng �nh là Cust�m�r C�r�,là tất cả những h�ạt động cần
thiết mà d��nh nghiệp cung cấp ch� khách hàng triớc khi mu� hàng,tr�ng quá trình trải
nghiệm sản phẩm và s�u khi mu� hàng.

Chăm sóc khách hàng là h�ạt động m�ng tính chiến liợc cạnh tr�nh củ� d��nh
nghiệp để tiếp cận và giữ khách hàng cả bằng lý trí và tình cảm. Một d��nh nghiệp muốn
tồn tại và phát triển lâu dài thì cần phải iu tiên mục tiêu đạt sự hài lòng củ� khách hàng.

Tóm lại, “ chăm sóc khách hàng là tất cả những gì mà d$�nh nghiệp có thể làm
để thỏ� mãn nhu cầu và m$ng đợi củ� hách hàng.Chăm sóc khách hàng là phục vụ th+$
cách mà họ muốn”.
1.2.2 Mục đích củG việc chăm sóc khách hàng

Tr�ng môi triờng kinh d��nh hiện đại, đặc biệt là lĩnh vực bất động sản – nni
tính cạnh tr�nh khốc liệt và qu+ết định mu� thiờng có giá trị lớn – chăm sóc khách hàng
không đBn thuần là hành vi s�u bán hàng, mà đã trở thành một phần thiết +ếu tr�ng
chiến liợc phát triển thinng hiệu và du+ trì khách hàng trung thành. Việc d��nh nghiệp
tinng tác với khách hàng không chỉ giúp giải qu+ết nhu cầu triớc mắt mà còn góp phần
định hình hình ảnh, u+ tín và vị thế củ� d��nh nghiệp tr�ng tâm trí ngiời tiêu dùng.

Cụ thể, h�ạt động chăm sóc khách hàng nhằm hiớng đến các mục đích chủ đạ� s�u:

- Du+ trì và phát triển sản phẩm,dịch vụ th�� nhu cầu thực tế: Thông qu� việc
tinng tác thiờng xu+ên, lắng ngh� phản hồi và ghi nhận đánh giá củ� khách
hàng, d��nh nghiệp có cn sở để điều chỉnh, nâng cấp h�ặc đ� dạng hó� d�nh
mục sản phẩm và dịch vụ một cách phù hợp. Từ đó, sản phẩm không chỉ đáp
ứng nhu cầu hiện tại mà còn đón đầu xu hiớng tiêu dùng mới.

- M�ng lại sự hài lòng và xâ+ dựng lòng tin vững chắc ch� khách hàng: Một
khách hàng hài lòng không chỉ có khả năng qu�+ lại mu� hàng mà còn trở
thành kênh quảng bá hiệu quả qu� hình thức tru+ền miệng. Điều nà+ đặc biệt
qu�n trọng tr�ng lĩnh vực bất động sản, nni khách hàng có xu hiớng th�m
khả� kỹ liỡng và ngh� th�� đánh giá từ những ngiời đi triớc
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- Đảm bả� kết quả kinh d��nh và tối iu hó� d��nh nghiệp: Khi chi phí tìm kiếm
khách hàng mới ngà+ càng c��, việc giữ chân khách hàng cũ thông qu� chăm
sóc tốt sẽ góp phần giảm chi phí m�rk�ting, đồng thời gi� tăng giá trị vòng
đời củ� khách hàng (cust�m�r lif�tim� v�lu�). Một khách hàng trung thành
có thể m�ng đến nhiều cn hội tái đầu ti, giới thiệu ngiời qu�n và gi� tăng u+
tín ch� d��nh nghiệp.

- Gi� tăng khả năng cạnh tr�nh ch� d��nh nghiệp: Tr�ng một thị triờng mà sản
phẩm có thể tinng tự nh�u, chính chất liợng dịch vụ chăm sóc khách hàng
sẽ là +ếu tố tạ� nên sự khác biệt. D��nh nghiệp nà� có qu+ trình chăm sóc chu
đá�, phản hồi kịp thời, thái độ phục vụ tốt sẽ chiếm điợc iu thế rõ rệt s� với
đối thủ.

1.2.3 VGi trò củG hkạt động chăm sóc khách hàng
Chăm sóc khách hàng đóng v�i trò th�n chốt tr�ng việc xâ+ dựng mối qu�n hệ

bền ving giữ d��nh nghiệp và khách hàng.Đồng thời cũng là +ếu tố qu�n trọng giúp
d��nh nghiệp du+ trì và phát triển tr�ng thị triờng cạnh tr�nh hiện n�+.

Dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt giúp nâng c�� trải nghiệm ngiời mu�, gi� tăng
khả năng khách hàng qu�+ lại và giới thiệu sản phẩm, từ đó thúc đẩ+ d��nh thu. Đặc biệt
tr�ng lĩnh vực cạnh tr�nh c�� nhi bất động sản, chăm sóc khách hàng hiệu quả còn là
lợi thế chiến liợc giúp d��nh nghiệp giữ chân khách hàng cũ và thu hút khách hàng mới
một cách bền vững.

Góp phần thu hút khách hàng tiềm năng: Khi thỏ� mãn điợc khách hàng,họ sẽ
tru+ền tin ch� những khách hàng tiềm năng vêc những chất liợng sản phẩm và dịch vụ
mà họ có điợc ở d��nh nghiệp.Tu+ nhiên nếu khách hàng bất mãn với d��nh nghiệp thì
sẽ gâ+ hậu hả khó liờng ch� d��nh nghiệp.
Giảm bớt chi phí kinh d��nh: D��nh nghiệp sẽ giảm bớt điợc nhiều kh�ản chi phí khi
thực hiện tốt công tác chăm sóc khách hàng.

- Tiết kiệm điợc chi phí tìm kiếm khách hàng mới
- Đối với những khách hàng cũ,d��nh nghiệp sẽ giảm bớt chi phí đi lại, quảng

cá� sản phẩm ,dịch vụ mới bằng cách gọi điện,gửi m�il,..
- Chăm sóc khách hàng tốt,thỏ� mãn điợc khách hàng ng�+ từ đầu sẽ tiết kiệm

điợc thời gi�n và chi phí.
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Chăm sóc khách hàng cũng chính là vũ khí c�nh tr�nh củ� d��nh nghiệp:tr�ng
thị triờng c�nh c�nh hiện n�+ rất khốc liệt cùng với sự phát triển nh�nh chóng củ� công
nghệ,giúp hỗ trợ tr�ng việc chăm sóc khách hàng
1.2.4 Một số ngufên tắc về chăm sóc khách hàng

Tr�ng bối cảnh thị triờng cạnh tr�nh ngà+ càng g�+ gắt, việc chăm sóc khách
hàng không còn là h�ạt động bổ trợ mà trở thành trụ cột chiến liợc qu+ết định sự tồn tại
và phát triển bền vững củ� d��nh nghiệp. Đặc biệt đối với các d��nh nghiệp bất động
sản nhi Công t+ Cổ phần Đầu ti và Phát triển Hing Phát, việc tuân thủ các ngu+ên tắc
tr�ng chăm sóc khách hàng không chỉ giúp nâng c�� chất liợng dịch vụ mà còn trực tiếp
xâ+ dựng u+ tín và sự trung thành từ phí� khách hàng. Một số ngu+ên tắc cốt lõi điợc
công t+ chú trọng triển kh�i b�� gồm:

- Thứ nhất,luôn lắng ngh� và thấu hiểu nhu cầu,m�ng muốn củ� khách hàng
một cách chân thành. Mỗi khách hàng đều có nhu cầu và m�ng muốn riêng,
d� đó việc lắng ngh� kỹ liỡng và đặt mình và� vị trí củ� khách là +ếu tố tiên
qu+ết. Việc nà+ không chỉ giúp ti vấn đúng sản phẩm phù hợp mà còn thể
hiện sự tôn trọng, tạ� cảm giác điợc qu�n tâm thật sự.

- Thứ h�i,đảm bả� thái độ phục vụ chu+ên nghiệp,lịch sự,thân thiện và tôn
trọng. Nhân viên chăm sóc khách hàng tại Hing Phát C�rp điợc đà� tạ� kỹ
năng gi�� tiếp, tác ph�ng làm việc chuẩn mực và thái độ thân thiện, lịch thiệp
tr�ng mọi tình huống – từ ti vấn b�n đầu đến chăm sóc s�u bán hàng.

- Thứ b�,phản hồi nh�nh chóng và xử lý hiệu quả mọi thắc mắc,khiếu nại củ�
khách hàng. Thời gi�n phản hồi nh�nh chóng thể hiện tinh thần trách nhiệm
và năng lực xử lý chu+ên nghiệp. Công t+ đã thiết lập các kênh tiếp nhận
thông tin đ� dạng (h�tlin�, �m�il, mạng xã hội...) và c�m kết xử lý phản ánh
tr�ng thời gi�n tối đ� 24–48 giờ làm việc.

- Thứ t�,giữ lời hứ� và c�m kết đúng thời hạn,đúng chất liợng. Việc thực hiện
đúng lời hứ� – nhi thời điểm bàn gi�� nhà, chính sách iu đãi h�+ mức giá
bán – là +ếu tố giúp d��nh nghiệp tạ� dựng niềm tin vững chắc. Bất kỳ s�i
lệch nà� cũng có thể ảnh hiởng trực tiếp đến d�nh tiếng thinng hiệu.

- Cuối cùng,liên tục cải tiến và nâng c�� trải nghiệm dịch vụ dự� trên phản hồi
từ khách hàng.Hing Phát C�rp thiờng xu+ên khả� sát ý kiến ngiời mu� để
h�àn thiện sản phẩm, dịch vụ. Những góp ý nhỏ nhi thời gi�n phản hồi, cách
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thức liên hệ h�+ thậm chí nội dung thông tin quảng bá... đều điợc tiếp thu và
điều chỉnh để phù hợp hnn với tâm lý khách hàng mục tiêu.

Việc áp dụng nhất quán các ngu+ên tắc trên đã góp phần giúp Hing Phát C�rp
không chỉ giữ chân điợc khách hàng cũ mà còn thu hút thêm nhiều khách hàng tiềm
năng thông qu� hình thức tru+ền miệng – một kênh quảng bá đầ+ hiệu quả tr�ng ngành
bất động sản.
1.2.5 BG fếu tố thVn chốt qufết định việc làm thỏG mãn khách hàng

B� +ếu tố th�n chốt qu+ết định việc làm thỏ� mãn c�n ngiời là
- Yếu tố về sản phẩm: Sản phẩm bất động sản củ� Hing Phát C�rp hiện khá đ�

dạng, b�� gồm căn hộ, nhà phố, đất nền và �ffic�t�l. Mỗi phân khúc lại điợc
thiết kế với các mức giá từ trung bình (≈1,8–2,5 tỷ đồng) đến c�� cấp (trên 4
tỷ đồng), nhằm phục vụ nhiều đối tiợng khác nh�u, từ khách mu� ở thực đến
nhà đầu ti. Tu+ nhiên, mức độ linh h�ạt tr�ng thiết kế còn hạn chế, chi� có
nhiều sản phẩm “m�+ đ�” ch� từng nhu cầu khách hàng cụ thể nhi ngiời lớn
tuổi, gi� đình đông thành viên h�+ chu+ên gi� niớc ng�ài.

- Yếu tố c�n ngiời: Bộ phận chăm sóc khách hàng hiện có 11 nhân sự chu+ên
trách, điợc đà� tạ� cn bản về kỹ năng gi�� tiếp, xử lý tình huống và nắm rõ
đặc điểm sản phẩm. Tu+ nhiên, d� liợng khách hàng mỗi ngiời phụ trách
còn khá đông (iớc tính >70 khách/nhân viên), nên mức độ cá nhân hó� và
phản hồi nh�nh vẫn còn hạn chế. Một số khách hàng phản ánh rằng nhân viên
gi�� tiếp thân thiện nhing chi� thực sự thấu hiểu nhu cầu cá nhân h�ặc tâm
lý khách đầu ti.

- Yếu tố sự thuận tiện: Phần lớn dự án củ� Hing Phát C�rp tập trung ở khu vực
miền Trung, đặc biệt là thành phố Đà Nẵng, nni có tiềm năng phát triển du
lịch và thu hút liợng lớn nhà đầu ti bất động sản. Điều nà+ m�ng lại lợi thế
đị� lý ch� khách hàng tr�ng khu vực h�ặc các tỉnh lân cận nhi Quảng N�m,
Huế, Quảng Ngãi, giúp việc tiếp cận sản phẩm và thực đị� trở nên dễ dàng.
Tu+ nhiên, với khách hàng ở x� – đặc biệt là nhà đầu ti tại TP.HCM, Hà Nội
h�ặc Việt kiều – sự thuận tiện vẫn còn hạn chế. Cụ thể, kênh ti vấn trực tu+ến
chi� thực sự chu+ên sâu, thiếu các mô hình 3D, vid�� mô phỏng h�ặc hỗ trợ
ký hợp đồng từ x�. Phinng thức th�nh t�án hiện vẫn thiên về tru+ền thống
(chu+ển kh�ản ngân hàng h�ặc ký trực tiếp tại văn phòng), tr�ng khi các hình
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thức th�nh t�án số và xác thực điện tử vẫn chi� điợc triển kh�i t�àn diện.
Ng�ài r�, đị� điểm giải qu+ết thủ tục và phản hồi khiếu nại chủ +ếu đặt tại văn
phòng Đà Nẵng, khiến khách hàng ở x� gặp khó khăn khi cần xử lý tình huống
khẩn cấp h�ặc tru+ xuất hồ sn.

1.2.6 Quf trình và nội dung chăm sóc khách hàng

Qu+ trình h�ạt động chăm sóc khách hàng điợc chi� làm 3 gi�i đ�ạn: triớc khi
mu� sản phẩm, tr�ng quá trình sử dụng sản phẩm , s�u khi sử dụng sản phẩm.

 GiGi đkạn trước khi muG sản phẩm
Đâ+ là gi�i đ�ạn khách hàng bắt đầu có sự tiếp xúc trực tiếp với d��nh nghiệp.

Gi�i đ�ạn nà+ chủ +ếu khách hàng muốn thu nhập thông tin. D� đó các dịch vụ b�� gồm:
- Dịch vụ ti vấn
- Hỗ trợ việc lự� chọn sản phẩm
- Cung cấp thông tin về sản phẩm
- Cung cấp thông tin về công t+
- Hệ thống iu đãi, giảm giá,...
- Ti vấn minh bạch,...

Nhiệm vụ chính củ� gi�i đ�ạn nà+ là cung cấp thông tin ch� khách hàng về thông
tin về iu đãi:

Tâm lý khách hàng luôn muốn mình là ngiời qu�n trọng nhất điợc qu�n tâm iu
đãi nhất h�+ nói cách khác là " Thiợng Đế". Chính vì vậ+ các dịch vụ khách hàng iu
đãi tặng quả là một tr�ng những công cụ kích thích và� tâm lý khách hàng. Mục tiêu gi�i
đ�ạn triớc là cung cấp thông tin chính xác đầ+ đủ ch� khách hàng.
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Khách hàng tiếp xúc lần đầu với d��nh nghiệp nên phải m�ng lại ấn tiợng s�u
đậm ch� khách hàng. Vì vậ+ có thể nó gi�i đ�ạn nà+ là biớc qu�n trọng tr�ng chăm sóc
khách hàng làm tiền đề, biớc đệm ch� các gi�i đ�ạn s�u. Để đạt hiệu quả d��nh nghiệp
phải làm tốt ng�+ từ công tác nà+ bằng cách áp dụng qu+ trình dịch vụ ngà+ đầu tiên
hiệu quả.
 GiGi đkạn trkng quá trình sử dụng sản phẩm

Tr�ng gi�i đ�ạn nà+ dịch vụ chăm sóc khách hàng b�� gồm các dịch vụ ti vấn
về sản phẩm, hiớng dẫn cách sử dụng, hỗ trợ th�nh t�án, chu+ển và gửi hàng tận nới
ngiời tiêu dùng, cấp thẻ khách hàng iu đãi h�ặc các khu+ến mãi khác...

Mục tiêu củ� gi�i đ�ạn tr�ng là làm ch� khách hàng �n tâm, tin tiởng về chất
liợng sản phẩm củ� d��nh nghiệp thỏ� mãn nhi cầu đặc tring củ� khách hàng. Làm
công tác nà+ sẽ gâ+ dựng điợc cn sở niềm tin vững chóc tr�ng tâm trí khách hàng. Đâ+
là biớc định vị sản phẩm ở cấp độ một tr�ng bốn cấp độ củ� một sản phẩm. Tr�ng gi�i
đ�ạn nà+ khách hàng qu+ết định mu� hàng vì vậ+ nhiệm vụ chính củ� nhân viên tr�ng
gi�i đ�ạn nà+ chủ +ếu cung cấp thông tin chính xác, sản phẩm nhu cầu củ� khách hàng.
Khách hàng thiờng qu�n tâm đến chất liợng củ� sản phẩm nên nhân viện phải thu+ết
phục khách hàng, ti vấn nhấn mạnh về sản phẩm hiớng đến củ� d��nh nghiệp.
 GiGi đkạn sGu khi sử dụng sản phẩm

Với các dịch ti vấn tr�ng quá trình sử dụng, thực hiện chính sách đối với khách
hàng khu+ến mãi, iu đãi, cung cấp thông tin về sản phẩm mới.

Tu+ nhiên, đối với các sản phẩm thì sẽ có những lời chúc mừng các dịp đặc biệt,
chinng trình iu đãi, giới thiệu những sản phẩm mới.

Mục tiêu gi�i đ�ạn nà+ là làm ch� khách hàng hài lòng thêm về sản phẩm dịch
vụ khách hàng dự� trên qu+ luật tâm lý. Đâ+ cũng là một công cụ định vị vị trí d��nh
nghiệp tr�ng tâm tri khách hàng, kh�i thác nhu cầu mới, đ�ạn thị triờng mới làm ch�
khách hàng không qu+ên d��nh nghiệp, không quên sản phẩm củ� d��nh nghiệp, tạ�
lòng trung thành đối với sản phẩm.

Sản phẩm củ� d��nh nghiệp là có nhiều điểm khác s� với sản phẩm khách củ�
ngành hàng khác. Vì nó là sản phẩm dịch vụ nên h�ạt động dự� trên sự hiớng dẫn. gi��
tiếp giữ� ngiời với ngiời, chịu sự chi phối củ� qu+ luật tâm lý cá nhân. Để thành công
trên c�n điờng chắm sóc khách hàng.



9

Tr�ng b� gi�i đ�ạn củ� qu+ trình chăm sóc khách hàng không gi�i đ�ạn nà� là
không qu�n trọng, các gi�i đ�ạn tiớc làm tiền đề bổ sung ch� các gi�i đ�ạn s�u. Nhi
hình vẽ ở trên biểu thị mối qu�n hệ nhất thiết chặt chẽ giữ� các khâu tr�ng quá trình.
Gi�i đ�ạn s�u tr�ng qu+ trình là cn sở tìm kiếm nguồn khách hàng mới ch� d��nh
nghiệp.
1.2.7 Công tác và giải qufết khiếu nại,phàn nàn trkng công tác chăm sóc khách

hàng.
Tr�ng lĩnh vực bất động sản – nni các gi�� dịch thiờng có giá trị lớn và gắn liền

với kỳ vọng lâu dài củ� khách hàng – việc giải qu+ết khiếu nại, phàn nàn không chỉ là
một phần tr�ng công tác chăm sóc khách hàng, mà còn là +ếu tố th�n chốt qu+ết định u+
tín và sự phát triển bền vững củ� d��nh nghiệp. Những phàn nàn thiờng xuất phát từ
các vấn đề nhi chậm tiến độ bàn gi��, thông tin không minh bạch, dịch vụ s�u bán hàng
chi� đáp ứng m�ng đợi, h�+ những viớng mắc liên qu�n đến thủ tục pháp lý.

Để xử lý hiệu quả, công t+ cần xâ+ dựng một qu+ trình tiếp nhận và phản hồi
khiếu nại rõ ràng, nhất quán. Triớc hết, cần có kênh tiếp nhận thuận tiện nhi điờng dâ+
nóng, �m�il, nền tảng phản ánh trực tu+ến h�ặc bộ phận chăm sóc khách hàng trực tiếp.
Thứ h�i, d��nh nghiệp cần phân l�ại và đánh giá mức độ nghiêm trọng củ� từng phản
ánh, từ đó có hiớng xử lý phù hợp, đúng ngiời, đúng trách nhiệm.

Điều qu�n trọng nhất tr�ng quá trình xử lý khiếu nại là thái độ cầu thị, lắng ngh�
và phản hồi kịp thời. Nhân viên chăm sóc khách hàng phải điợc đà� tạ� để giữ bình
tĩnh, thể hiện sự đồng cảm, và không né tránh vấn đề. Các bộ phận liên qu�n nhi pháp
lý, kỹ thuật h�+ kinh d��nh cần phối hợp chặt chẽ để đi� r� giải pháp thỏ� đáng, tránh
gâ+ thiệt hại h�ặc tạ� ấn tiợng xấu ch� khách hàng. Đặc biệt, với những triờng hợp
phức tạp, việc lãnh đạ� d��nh nghiệp trực tiếp th�m gi� xử lý sẽ thể hiện sự tôn trọng
và c�m kết đối với khách hàng.

Cuối cùng, mỗi khiếu nại điợc giải qu+ết hiệu quả không chỉ giúp d��nh nghiệp
giữ chân khách hàng mà còn trở thành cn hội để nâng c�� chất liợng dịch vụ và cải tiến
qu+ trình nội bộ. Khách hàng không m�ng một d��nh nghiệp h�àn hả�, nhing họ luôn
kỳ vọng một d��nh nghiệp dám nhận lỗi, sẵn sàng sử� s�i và biết c�i trọng tiếng nói củ�
ngiời tiêu dùng. Đó chính là nền tảng để xâ+ dựng lòng tin và phát triển mối qu�n hệ
lâu dài tr�ng thị triờng đầ+ cạnh tr�nh hiện n�+.
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1.3 CÁCYẾ�TỐẢNHHƯỞNGĐẾNCÔNGTÁCCHĂMSÓCKHÁCHHÀNG

Công tác chăm sóc khách hàng tại Hing Phát C�rp không vận hành tr�ng môi
triờng tách biệt, mà chịu sự chi phối chặt chẽ từ b� +ếu tố cốt lõi: sản phẩm, c�n ngiời
và sự thuận tiện. Mỗi +ếu tố nà+ tác động không chỉ đến mức độ hài lòng củ� khách
hàng, mà còn qu+ết định khả năng giữ chân và chu+ển đổi khách hàng tiềm năng thành
khách hàng trung thành.

- Yếu tố sản phẩm: Sản phẩm bất động sản là "điểm chạm đầu tiên" giữ�
d��nh nghiệp và khách hàng, nên mọi h�ạt động chăm sóc không thể
tách rời tính chất và đặc điểm củ� từng l�ại sản phẩm. Hing Phát C�rp
đ�ng triển kh�i nhiều dự án tại Đà Nẵng với các l�ại hình đ� dạng: căn
hộ, nhà phố, đất nền. Khách hàng mu� để ở thiờng đòi hỏi sự đảm bả�
về pháp lý, tiến độ xâ+ dựng và môi triờng sống lâu dài, tr�ng khi
khách hàng đầu ti lại qu�n tâm tới tiềm năng sinh lời, chính sách iu
đãi và thông tin thị triờng minh bạch. Sự đ� dạng nà+ đòi hỏi nhân viên
chăm sóc khách hàng phải nắm chắc các đặc thù sản phẩm để ti vấn
chính xác và hiệu quả. Nếu không có hiểu biết sâu về từng phân khúc,
việc chăm sóc dễ rni và� tình trạng “nói chung chung”, khiến khách
hàng cảm thấ+ thiếu tin tiởng. Chính vì vậ+, +ếu tố sản phẩm không
chỉ ảnh hiởng đến nội dung chăm sóc, mà còn qu+ết định “tông giọng”
và chiến liợc tiếp cận phù hợp với từng đối tiợng khách hàng.

- Yếu tố c�n ngiời: C�n ngiời chính là linh hồn củ� dịch vụ chăm sóc
khách hàng. Dù sản phẩm tốt đến đâu, nếu đội ngũ chăm sóc thiếu sự
đồng cảm, thiếu chu+ên môn h�ặc làm việc một cách rập khuôn, khách
hàng vẫn có thể qu�+ ling. Tại Hing Phát, đội ngũ chăm sóc hiện n�+
nhìn chung còn khá trẻ, năng động, tu+ nhiên chi� đồng đều về kỹ năng
gi�� tiếp và xử lý tình huống.Một số nhân viên vẫn còn biểu hiện lúng
túng khi gặp khách hàng khó tính h�ặc khách hàng có +êu cầu đặc thù
(nhi đầu ti th�� nhóm, th�nh t�án gián tiếp...). Ng�ài r�, ph�ng cách
phục vụ ở một số khâu vẫn còn thiếu chiều sâu – dừng lại ở mức “giải
đáp” chứ chi� thật sự “đồng hành”. Đâ+ là điểm cần điợc đà� tạ� lại
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bài bản, để nhân viên không chỉ trở thành ngiời hỗ trợ, mà là ngiời
kiến tạ� trải nghiệm ch� khách hàng.

- Yếu tố sự thuận tiện: Một trải nghiệm khách hàng điợc đánh giá là tốt
không thể thiếu +ếu tố thuận tiện. Đối với Hing Phát, phần lớn khách
hàng tập trung tại khu vực Đà Nẵng, nhing vẫn có một liợng lớn đến
từ miền Bắc. Tr�ng bối cảnh đó, việc gi�� dịch, ký kết, hỗ trợ thủ tục
cần linh h�ạt cả về thời gi�n lẫn phinng thức.Thực tế ch� thấ+, khách
hàng ở x� thiờng gặp khó khăn tr�ng việc tiếp cận hồ sn, ký hợp đồng
h�+ xác minh pháp lý. Nếu công t+ không có cn chế chăm sóc từ x� bài
bản – nhi gửi tài liệu điện tử chuẩn hó�, ti vấn qu� nền tảng vid�� c�ll,
xác nhận th�nh t�án �nlin� – thì rất dễ làm khách hàng nản lòng, đặc
biệt là nhóm đầu ti cần r� qu+ết định nh�nh. Ng�ài r�, những khâu nhi
th�nh t�án chi� đ� dạng, xử lý khiếu nại còn thủ công cũng ảnh hiởng
đáng kể đến cảm nhận củ� khách hàng về sự chu+ên nghiệp củ� d��nh
nghiệp.
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CHƯ�NG 2:THỰC TRẠNG H�ẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI
HƯNG PHÁT C�RP
2.1 GIỚI THIỆ� TỔNG Q��N VỀ CÔNG TY CỔ PHẦN HƯNG PHÁT C�RP
2.1.1 Quá trình hình thành và phát triển củG công tf

Tên công t+: CÔNGTYCỔPHẦNĐẦ
TƯVÀPHÁTTRIỂNHƯNGPHÁTC�RP

Tên quốc tế: H
NG PH	T C�RP INVESTMENT 	ND DEVEL�PMENT J�NT
ST�CK C�MP	NY

Tên viết tắt: HƯNG PHÁT C�RP INVESTMENT

L�g� củ� công t+:

Nguồn: Hing Phát C�rp - Sàn phân phối các dự án bất động sản Việt N�m

Hình 2.1 Lkgk công tf Cổ phần Đầu tư và Phát triển Hưng Phát Ckrp

Mã số thuế: 0402075123

Đị� chỉ: 131 Xô Viết Nghệ Tĩnh,Phiờng Khuê Trung,Quận Cẩm Lệ,Thành phố Đà
Nẵng

Ngiời đại diện: NG
YỄN NGỌC HƯNG

Ng�ài r� NG
YỄN NGỌC HƯNG còn đại diện các d��nh nghiệp:

 CÔNG TY CỔ PHẦN HƯNG PHÁT 	P	RTMENT
 CÔNG TY CỔ PHẦN XÂY DỰNG HPB MIỀN TR
NG

https://hungphatres.vn/
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Điện th�ại: 0905768400
Ngà+ h�ạt động: 23/12/2020
Quản lý bởi: Chi cục thuế khu vực Cẩm Lệ - Khuê Trung
L�ại hình d��nh nghiệp: Công t+ cổ phần ngà�i NN
Tình trạng: Đ�ng h�ạt động ( đã điợc cấp GCNN ĐKT )
Ngành nghề chính: H�ạt động ti vấn quản lý

Công t+ Cổ Phần Đầu Ti Và Phát Triển Hing Phát C�RP chính thức thành lập
và� ngà+ 23/12/2020. Với phinng châm phát triển bền vững, chu+ên nghiệp và hiệu
quả.Công t+ đã từng biớc khẳng định vị trở thành một tr�ng những đnn vị hàng đầu và
u+ tín nhất tr�ng lĩnh vuẹc đầu ti và môi giới bất động sản tại miền Trung.

- Cuối năm 2020 thành lập công t+
- 2021 Hệ thống Bất động sản H�ng Phát chính thức đ�ợc r� đời với sứ mệnh

đ�m đến những giải pháp bất động sản tỗi iu và chất liợng ch� khách hàng, từ
những khởi đầu thịnh viợng Hing Phát đã nh�nh chóng phát triển thành công
nhiều dự án bất động sản đ� dạng l�ại hình tại nhiều khu vực củ� miễn Trung.

- 2022 Ghi dấu sự phát triển v�ợt bậc củ� H�ng Phát, với tầm nhìn x�, c�m kết
chất liợng cùng đội ngũ nhân viên chu+ên nghiệp, giầu kinh nghiệm và �m hiểu
sâu về thị triờng bất động sản, năm 2022 H�ng Phát tự tin đánh dấu năng lực
củ� 1 d$�nh nghiệp mới nhing có sức ảnh hiớng lớn đến thị triờng bất động
sản, trở thành nhà phân phối đáng tin cậ+ củ� nhiều tập đ�àn đầu ti lớn tại Việt
N�m.

- 2023 H�ng Phát đánh dấu cột mốc tròn 3 năm hành trình thành lập và phát triển,
cũng là lúc chu+ển mình khẳng định vị thế và sức mạnh khi trở thành đBn vị thuộc
t$p 5 d$�nh nghiệp bất động sản uy tín tại thành phố Đà Nẵng.

- Hing phát đ�ng không ngừng phát triển và nổ lực
Sàn phân phôi các dự án bất động sản Việt N�m.
Có nhiều dự án nhi:

- Khu đô thị M�ll�rc� Riv�r Cit+
- Khu đô thị R�s� Riv�rsid� C�mpl�x
- Khu đô thị Điện Thắng C�ntr�l
- Căn hộ cô cấp Shiz�n N�mi
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- Căn hộ c�� cấp Th� P�n�m�......
�) Tầm nhìn,sứ mệnh và giá trị cốt lõi,triết lý kinh d��nh

TẦM NHÌN
Xâ+ dựng hệ thống thinng hiệu bất động sản giành điợc sự tin tiởng, +êu thinng

củ� khách hàng và công chúng chính là tài sản có giá trị lớn nhất củ� Hing Phát. Với
nguồn lực lớn mạnh và trí tuệ, Hing Phát định hiớng tạ� r� hệ sinh thái gắn kết giữ�
các sản phẩm & dịch vụ chất liợng c��, kết nối các d��nh nghiệp, khách hàng t�àn quốc
để tạ� r� cộng động �n ci, đầu ti bền vững.
SỨ MỆNH

M�ng đến sự hài lòng tối đ� ch� Khách Hàng .M�ng đến sự hạnh phúc ch� t�àn
thể CBNV và đóng góp ch� �n sinh Xã Hội.
GIÁ TRỊ CỐT LÕI

CHÍNH TRỰC : Luôn tuân thủ ngu+ên tắc trung thực tr�ng mọi h�ạt động kinh
d��nh, đảm bả� sự minh bạch và công bằng tr�ng qu�n hệ với khách hàng, đối tác và
cộng đồng.

THẦN TỐC : Đặt khách hàng lên hàng đầu, tận tâm phục vụ và đáp ứng mọi nhu
câu củ� khách hàng. Tận tâm ng�ài r� còn điợc hiểu là sự chăm l�, chăm sóc đời sống
nhân viên, tạ� điều kiện thuận lợi để
CBNV phát triển bản thân và đóng góp tối đ� ch� sự phát triển củ� công t+.

CHUYÊN NGHeỆP : Khu+ến khích sáng tạ� và đổi mới tr�ng mọi h�ạt động. Sự
sáng tạ� giúp d��nh nghiệp nâng c�� năng suất, đ� dạng sản phẩm và dịch vụ mới, đáp
ứng nhu cầu khách hàng và tạ� r� lợi thế cạnh tr�nh trên thị triờng.

BỀN VỮNG :Một d��nh nghiệp xâ+ dựng và phát triển bền vững.
không chỉ tập trung và� lợi nhuận ngẫn hạn mà còn qu�n tâm đến tác động củ� h�ạt động
kinh d��nh đến môi triờng và xã hội. Bền vững cũng điợc hiểu tr�ng việc quản lý tài
chính, đảm bả� sự ổn định và phát triển lâu dài củ� d��nh nghiệp.
TRIẾT LÝ KINH D�	NH

“ Xâ+ dựng niền tin,xâ+ dựng tất cả”
2.1.2 CY cấu tổ chức công tf

�) Sn đồ cn cấu tổ chức
S[ ĐỒ 2.1: S[ ĐỒ C[ CẤ
 TỔ CHỨC CỦ	 CÔNG TY CỔ PHẦN VÀ

ĐẦ
 TƯ PHÁT TRIỂN HƯNG PHÁT C�RP
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- Nhận xét: Nhận xét: Sn đồ nà+ ch� thấ+ Hing Phát C�rp có một cn cấu tổ
chức khá tinh gọn, với b� khối chính (Văn hành, Phát triển, Kinh d��nh -
Tiếp thị) và các phòng b�n chu+ên môn hó� c��. Điều nà+ phù hợp với
một công t+ h�ạt động tr�ng lĩnh vực đầu ti và phát triển, đặc biệt là bất
động sản, nni cần sự phối hợp chặt chẽ giữ� các bộ phận hành chính, phát
triển dự án, và kinh d��nh. Các phòng b�n điợc phân chi� th�� chức năng
cụ thể, giúp tối iu hó� hiệu quả công việc

b) Chức năng phòng b�n

Hội đồng quản trị: Là cn qu�n quản lý c�� nhất củ� công t+, đại diện ch� cổ
đông tr�ng việc qu+ết định các vấn đề qu�n trọng.Xác định chiến liợc phát triển và kế
h�ạch kinh d��nh dài hạn. Phê du+ệt các dự án đầu ti lớn và các qu+ết định tài chính
qu�n trọng. Bổ nhiệm, giám sát và đánh giá h�ạt động củ� Tổng Giám đốc và các cán
bộ quản lý cấp c��.

Khối vận
hành

Phòng
HCNS/PC

Phòng
TCKT

Phòng
DVKH

Khối kinh
d$�nh –tiếp thị

Khối phát
triển

Phòng
M�rk+ting

Phòng
Kinh
d$�nh

Phòng phát
triển kinh
d$�nh

Tổng giám đốc

Hội đồng quản trị
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Tổng giám đốc: Là ngiời điều hành c�� nhất tr�ng công t+, chịu trách nhiệm
thực hiện chiến liợc và kế h�ạch kinh d��nh d� HĐQT đề r�. Quản lý và điều hành h�ạt
động hàng ngà+ củ� công t+. Tổ chức thực hiện các qu+ết định củ� HĐQT. Đảm bả�
công t+ h�ạt động hiệu quả và tuân thủ các qu+ định pháp luật.Tu+ển dụng và phát triển
nguồn nhân lực. Gi�� tiếp và du+ trì mối qu�n hệ với các đối tác, khách hàng và cn qu�n
chức năng.

Khối vận hành: Phụ trách các công việc hành chính, văn thi, quản lý hồ sn, và
hỗ trợ h�ạt động chung củ� công t+. Khối nà+ thiờng đảm bả� sự vận hành trnn tru về
mặt thủ tục, giấ+ tờ và nội bộ.

- Phòng HCNS/PC: Quản lý các h�ạt động hành chính và nguồn nhân lực
củ� công t+.Tu+ển dụng, đà� tạ� và phát triển nhân sự. Quản lý hồ sn nhân
viên và các chế độ phúc lợi.Xâ+ dựng và thực hiện các chính sách nhân
sự.Đảm bả� môi triờng làm việc �n t�àn và hiệu quả.

- Phòng TCKT: Quản lý tài chính và kế t�án củ� công t+.Lập kế h�ạch tài
chính và ngân sách. Quản lý các kh�ản thu chi, công nợ và dòng tiền. Lập
bá� cá� tài chính và thuế. Đảm bả� tuân thủ các qu+ định về tài chính và
kế t�án.

- Phòng DVKH: Chăm sóc và hỗ trợ khách hàng, đảm bả� sự hài lòng và
du+ trì mối qu�n hệ lâu dài.Tiếp nhận và giải qu+ết các +êu cầu, khiếu nại
củ� khách hàng.Cung cấp thông tin về sản phẩm, dịch vụ và chính sách
củ� công t+.Thu thập phản hồi và đề xuất cải tiến chất liợng dịch vụ.

Khối phát triển: chịu trách nhiệm trực tiếp tr�ng việc triển kh�i các dự án bất
động sản, từ khâu lự� chọn vị trí, qu+ h�ạch, đến h�àn thiện pháp lý và giám sát tiến
độ thi công. Việc đảm bả� tính minh bạch về pháp lý, chất liợng công trình, tiến độ
bàn gi�� đúng c�m kết chính là +ếu tố th�n chốt giúp tạ� lòng tin và sự hài lòng ch�
khách hàng – nhất là những ngiời mu� để ở h�ặc đầu ti lâu dài.

Khối kinh dkGnh tiếp thị: Chịu trách nhiệm về chiến liợc kinh d��nh, bán
hàng, và tiếp thị sản phẩm/dịch vụ củ� công t+. Khối nà+ đóng v�i trò qu�n trọng tr�ng
việc đi� sản phẩm bất động sản r� thị triờng.

- Phòng MGrkVting:Bắt đầu từ việc nghiên cứu thị triờng: Hing Phát tìm
hiểu sâu về nhu cầu và xu hiớng củ� khách hàng tr�ng lĩnh vực bât động



17

sản thông qu� các hình thức nhi ti vân trực tiêp, gọi điện, tổ chức các
buổi tọ� đàm vê xu hiớng,... từ đó xác định đối tiợng khách hàng tiềm
năng và tạ� chiến liợc tiếp thị hiệu quả. Chúng tôi không ngừng cập nhật
và th�� dõi xu hiớng bá� hiện đại, để đảm bả� sự không ngừng Việc
nghiên cứu thị triờng nà+ tạ� ch� các h�ạt động m�rk�ting tập trung và�
đúng phân khúc thị triờng cần thiết, hiểu rõ điợc nhu cầu củ� đổi tiợng
khách hàng tiềm năng, dễ dàng ti vẫn, đi� r� các hiớng đi đầu ti, quảng
bá ch� các chủ đầu ti dự án. Ng�ài r� còn cung cấp thông tin về thu nhập
và chi phí tiềm năng liên qu�n tới tài sản đầu ti. Xác định điợc nhu cầu
thị triờng hiện tại cũng nhi là nhu cầu tiềm năng và cn hội tr�ng tinng
l�i cập nhật và th�� dõi xu hiớng bất động sản kịp thời.

- Phòng Kinh DkGnh: Tìm kiếm và mở rộng thị triờng tiềm năng, nắm bắt
xu hiớng thị triờng bất động sản.Cung cấp thông tin chi tiết về các sản
phẩm bất động sản ch� khách hàng, hiớng dẫn và hỗ trợ tr�ng quá trình
gi�� dịch. Xâ+ dựng và du+ trì mối qu�n hệ lâu dài với khách hàng và đối
tác. Thu thập thông tin về đối thủ cạnh tr�nh, đánh giá xu hiớng và nhu
cầu củ� khách hàng. Lên kế h�ạch và thực hiện các chiến dịch m�rk�ting
để quảng bá sản phẩm và thinng hiệu. Làm việc với các nhà đầu ti, chủ
đầu ti và các đnn vị liên qu�n để phát triển dự án.

- Phòng phát triển Kinh DkGnh: đóng v�i trò chủ lực tr�ng việc định
hiớng chiến liợc dài hạn và mở rộng thị triờng. Bộ phận nà+ chịu trách
nhiệm nghiên cứu xu hiớng thị triờng, nhu cầu khách hàng, đối thủ cạnh
tr�nh và đề xuất những sản phẩm bất động sản phù hợp với nhu cầu từng
phân khúc khách hàng (ở, đầu ti, phổ thông, c�� cấp...). Đồng thời, phòng
còn đóng v�i trò kết nối và xâ+ dựng qu�n hệ với các đối tác chiến liợc
nhi sàn gi�� dịch, ngân hàng, nhà thầu nhằm tạ� r� chuỗi giá trị bền vững
ch� khách hàng.

2.1.3 Phân tích nguồn lực kinh dkGnh giGi đkạn 2023-2025
�) CB sở vật chất

Cn sở vật chất kỹ thuật đóng v�i trò hết sức qu�n trọng tr�ng quá trình bán bất
động sản.Tr�ng thiết bị, cn sở vật chất củ� công t+ khá đầ+ đủ và hiện tại, b�� gồm:
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Bảng 2.1 Tr?ng thiết bị củ? công ty Hưng Phát

Bảng máf móc thiết bị

STT
TrGng
thiết bị

Số lượng ĐYn vị ĐYn giá/ 1 Năm

1 Má+ in 1 Cái 1.500.000
2 Má+ tính 5 Cái 75.000.000
3 Bàn 15 Cái 45.000.000
4 Điều hò� 9 Cái 54.000.000
5 Tủ lạnh 1 Cái 7.000.000
6 Má+ chiếu 2 Cái 10.980.000
7 Tivi 1 Cái 8.990.000

8
Má+ lọc
niớc

4 Má+
14.000.000

9 C�m�r� 6 Cái 2.940.000
10 Ghế 40 Cái 24.000.000

11
Tủ đựng hồ
sn 4 Cái 25.424.000

12 Mặt bằng 1 Năm 240.000.000

13

Điện th�ại
chu+ên
dụng 1 Cái 3.000.000

14

Phần mềm
kế t�án
chu+ên
dụng 1 15.000.000

15
Phần mềm
quản lý 1 9.000.000

535.834.000
( Nguồn nội bộ củ? công ty Hưng Phát)
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- Nhận xét:
Số liợng thiết bị và nội thất ch� thấ+ Hing Phát C�rp có qu+ mô văn phòng trung

bình, phù hợp với một d��nh nghiệp mới thành lập (từ cuối 2020) và đ�ng tr�ng gi�i
đ�ạn phát triển. Với kh�ảng 5 má+ tính, 15 bàn, và 40 ghế, công t+ có thể hỗ trợ đội ngũ
nhân viên thiờng xu+ên, cộng thêm không gi�n ch� khách hàng ghé thăm.

Sự hiện diện củ� 6 c�m�r� và 9 điều hò� ch� thấ+ văn phòng có diện tích đáng
kể, có thể chi� thành nhiều khu vực nhi phòng làm việc, phòng họp,phòng nghỉ ngni và
khu tiếp khách.

Bảng tr�ng thiết bị ch� thấ+ công t+ bất động sản nhi Hing Phát C�rp đ�ng vận
hành với qu+ mô vừ� phải, tập trung và� hiệu quả kinh d��nh và trải nghiệm khách hàng
hnn là đầu ti quá mức và� cn sở vật chất. Các thiết bị điợc liệt kê đáp ứng tốt nhu cầu
cn bản củ� một d��nh nghiệp trẻ tr�ng ngành bất động sản, với iu tiên rõ ràng ch� không
gi�n làm việc chu+ên nghiệp và công cụ hỗ trợ bán hàng. Tu+ nhiên, để chuẩn bị ch� sự
mở rộng tr�ng tinng l�i, công t+ có thể cần bổ sung thêm thiết bị công nghệ và tiện ích
để nâng c�� năng lực cạnh tr�nh và đáp ứng nhu cầu ngà+ càng tăng.

b) Nguồn nhân lực
CB cấu th+$ trình độ học vấn

( Bảng 2.2 Nguồn nhân lực th;� c� cấu l?� động th;� trình độ học vấn)

Chỉ tiêu
Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 2023/2022 2024/2023
Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Đại học
và sGu
Đại học

64 81% 45 90% 47 90% (19) -30% 2 4%

CGk
đẳng và
Trung
cấp

14 18% 5 10% 5 10% (9) -64% 0 0%

Khác 1 1% 0 0% 0 0% (1) 100% 0 0%
Tổng 79 100% 50 100% 52 100% (29) -37% 2 4%

(Nguồn nội bộ củ� công ty H�ng Phát C$rp)
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- Nhận xét:

Năm 2023 chứng kiến sự thu hẹp qu+ mô nhân sự. Điều nà+ ch� thấ+ công t+ có
thể đã tinh gọn đội ngũ, iu tiên giữ lại h�ặc tu+ển mới nhân sự chất liợng c��, l�ại bỏ
dần các vị trí không +êu cầu trình độ c��. Từ 79 ngiời (2022) giảm xuống 50 ngiời
(2023), rồi tăng nhẹ lên 52 ngiời (2024). Xu hiớng nà+ ch� thấ+ công t+ có thể đã trải
qu� một đợt tái cn cấu lớn và� năm 2023, s�u đó ổn định dần và� năm 2024.

Ngu+ên nhân có thể là điều chỉnh qu+ mô để tối iu chi phí, tập trung và� các dự
án lớn (nhi Sun C�sm� R�sid�nc�s), h�ặc phản ứng với biến động thị triờng bất động
sản,...

Xét về trình độ học vấn củ� thành viên củ� các nhân viên tại công t+. Các nhân
viên có trình độ đại học và s�u đại học 2022 có 64 ngiời chiếm tỷ trọng 81%,tới năm
2023 giảm xuống còn 45 ngiời ( chênh lệch 19 ngiời),đến năm 2024 thì lại tăng lên 47
ngiời ( tăng 2) chiếm 90%. Xét về trình độ c�� đẳng và trung cấp tại năm 2022 có 14
ngiời chiếm tỷ trọng là 18%,năm 2023 giảm xuống còn 5 ngiời ( giảm 9) chiếm 10%
giảm

7% s� với năm 2022,đến năm 2024 thì giữ ngu+ên.Xét về trình độ học vấn l�� động
phổ thông ( khác ) chỉ có 1 ngiời và� năm 2022 chiếm 1%,đến năm 2023-2024 giảm
xuống 0 ngiời.Điều nà+ ch� thấ+ tr�ng những năm qu� công t+ đ�ng tập trung tu+ển
chọn những ngiời có trình độ c�� hnn, sàng lọc và giữ những nhân viên chủ chốt để có
điợc sự hiệu quả tr�ng công việc tốt hnn.

CB cấu th+$ giới tính

Bảng 2.3 Bảng nguồn nhân lực th;� c� cấu l?� động th;� giới tính

Chỉ
tiêu

Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 2023/2022 2024/2023
Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Nữ 36 46% 27 54% 32 62% (9) -25% 5 19%
NGm 43 54% 23 46% 20 38% (20) -47% (3) -13%
Tổng 79 100% 50 100% 52 100% (29) -37% 2 4%

( Nguồn nội bộ củ� công ty H�ng Phát)
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- Nhận xét:
Có sự th�+ đổi rõ rệt qu� các năm,với tỉ lệ nữ tăng dần và viợt trội hnn s� với

n�m.Đầu năm 2023 nhân viên nữ đã chiếm iu thế và tiếp tục tăng và� năm 2024
Số l�ợng l�$ động giảm qu� các năm:Năm 2022: 79 ngiời,năm 2023: 50 ngiời

(giảm 19 ngiời, tinng ứng 24%),năm 2024: 52 ngiời (tăng thêm 2 ngiời, tinng ứng
3,38%). Điều nà+ thể hiện Hing Phát đ�ng tr�ng gi�i đ�ạn thu hẹp qu+ mô h�ạt động
h�ặc giảm bớt đội ngũ nhân sự để đáp ứng nhu cầu phát triển.

CB cấu l�$ động n�m:Năm 2022: 43 ngiời (chiếm 54%),năm 2023:23ngiời
(chiếm 46%), giảm 20 ngiời s� với năm 2023,năm 2024: 20 ngiời (chiếm 38%), giảm
ngiời s� với năm 2024.Số liợng l�� động n�m giảm mạnh từ năm 2022 đến 2023, ch�
thấ+ xu hiớng tu+ển dụng giảm bớt nhân sự n�m, có thể nhằm cân bằng giới tính tr�ng
môi triờng làm việc.

CB cấu l�$ động nữ:Năm 2022: 36 ngiời (chiếm 46%),năm 2023: 27 ngiời
(chiếm 54 %), giảm 11 ngiời s� với năm 2023,năm 2024: 32 ngiời (chiếm 62 %), tăng
thêm 5 ngiời s� với năm 2024. L�� động nữ chiếm chiếm tỷ lệ c�� hnn tr�ng những
năm gần đâ+ , phản ánh đặc điểm ngành nghề (kinh d��nh,buôn bán) thiờng thu hút l��
động nữ.Tỷ trọng l�� động nữ tăng từ 36% (năm 2022) lên 54% (năm 2023), tiếp tục
tăng nhẹ lên 62% (năm 2024). Điều nà+ ch� thấ+ l�� động nữ vẫn là nhóm chính, dù có
sự điều chỉnh cân bằng hnn giữ� n�m và nữ.

CB cấu th+$ độ tuổi

Bảng 2.4 Bảng nguồn nhân lực c� cấu l?� động th;� độ tuổi

Chỉ
tiêu

Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 2023/2022 2024/2023
Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Dưới
23 tuổi

14 18% 5 10% 3 6%
(9) -64% (2) -40%

Từ 23 -
39 tuổi

60 76% 40 80% 44 85%
(20) -33% 4 10%

Trên
39 tuổi

5 6% 5 10% 5 10%
0 0% 0 0%
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Tổng 79 100% 50 100% 52 100% (29) -37% 2 4%
( Nguồn nội bộ củ� công ty H�ng Phát)

- Nhận xét:
Hing Phát đ�ng tập trung và� độ tuổi 23-39 tuổi, là nhóm nhân sự chiếm tỉ lệ c��

nhất,giảm nhân sự trẻ và ổn định nhóm trên 39 tuổi.
Tỷ lệ l�$ động trẻ d�ới 23 tuổi:Nhóm tuổi từ diới 23 chiếm tỷ trọng lớn thú nhì

tr�ng cn cấu l�� động củ� công t+ qu� các năm.Năm 2022, tỷ trọng củ� nhóm nà+ là
18% (14 ngiời).Năm 2023, c�n số nà+ giảm xuống đáng kể, đạt 10% (5 ngiời). Năm
2024 lại tiếp tục giảm nhẹ xuống còn 6% ( 3 ngiời). Điều nà+ ch� thấ+ công t+ có xu
hiớng không iu tiên tu+ển dụng và giữ chân lực liợng l�� động trẻ, năng động.

Nhóm l�$ động 23-39 tuổi:Tỷ trọng củ� nhóm tuổi tăng nhẹ.Năm 2022, tỷ trọng
là 76% (60 ngiời).Năm 2023,tỷ trọng là 80% (40 ngiời)Năm 2024,tỷ trọng là 85%
(44ngiời).Công t+ có xu hiớng tu+ển dụng nhân sự ở độ tuổi trung niên,có kinh
nghiệm,l�nh lợi, h�ạt bát để có thể thinng liợng với khách hàng.

Nhóm l�$ động trên 39 tuổi: Tỷ trọng l�� động trên 39 tuổi thấp nhất, chỉ chiếm
6% đến 10% qu� các năm.Số liợng l�� động củ� nhóm nà+ tăng 1 ngiời ngiời từ năm
2022 đến 2023.Điều nà+ có thể phản ánh rằng công t+ không tập trung và� việc thu hút
h�ặc giữ chân l�� động lớn tuổi, có thể d� +êu cầu công việc h�ặc định hiớng chiến
liợc.

Kết luận

- Công t+ đ�ng iu tiên tu+ển dụng lực liợng l�� động trung niên từ 23-39
tuổi, những ngiời có kinh nghiệm,chiếm tỷ trọng áp đả� và tiếp tục tăng
qu� các năm.

- Lực liợng l�� động trẻ và lớn tuổi ít điợc mở rộng, có thể d� định hiớng
tập trung và� sự chu+ên nghiệp và khả năng thích nghi với hiện đại số.

- Công t+ đã có sự phát triển tốt về tổng số liợng l�� động, điều nà+ phản
ánh xu hiớng phát triển và mở rộng tr�ng h�ạt động củ� mình.
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CB cấu th+$ phòng b�n

Bảng 2.5 Bảng nguồn nhân lực c� cấu l?� động th;� phòng b?n

Chỉ tiêu
Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 2023/2022 2024/2023
Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Số
lượng

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Chênh
lệch

Tỉ lệ
(%)

Giám đốc 4 5% 4 8% 4 8% 0 0% 0 0%
Trưởng
phòng

7
9%

6
12%

4
8%

(1) -14% (2)
-

33%
Kinh
dkGnh

59
75%

36
72%

40
77%

(23) -39% 4
11%

Kế tkán 2 3% 1 2% 1 2% (1) -50% 0 0%
Thiết kế 3 4% 1 2% 1 2% (2) -67% 0 0%
MGrkVting 4 5% 2 4% 2 4% (2) -50% 0 0%

Tổng 79
100% 50 100% 52 100%

(29)
-

37%
2
4%

( Nguồn nội bộ củ� công ty H�ng Phát)

- Nhận xét:
Nhân viên kinh d��nh chiếm nhiều nhất tr�ng các năm,năm 2022 chiếm tới 75%

(59 ngiời) về s�u có xu hiớng giảm nhing vẫn chiếm iu thế.Năm 2023 chiếm 72%( 36
ngiời).Năm 2024 chiếm 77%( 40 ngiời).

Triởng phòng có xu hiớng giảm từ năm 2022 đến 2024.
c) Nguồn lực tài chính



24

Bảng 2.6:Bảng cân đối kế tkán củG công tf cổ phần Đầu tư và Phát triển
Hưng Phát Ckrp

Bảng cân đối kế tkán
2022 2023 2024 %2022 %2023 %2024

Tài sản dài hạn 912.001.430 658.444.487 535.834.000 100% 100% 100%
Tổng tài sản 912.001.430 658.444.487 535.834.000 100% 100% 100%
Nguồn vốn
Nợ phải trả 485.858.292 319.650.564 212.780.656 53,27% 48,56% 39,71%
Nợ ngắn hạn 485.858.292 319.650.564 212.780.656 53,27% 48,56% 39,71%
Vốn chủ sở
hiu 426.143.138 338.793.923 397.239.675 46,73* 51,45% 60,29%
Tổng nguồn
vốn 912.001.430 658.444.487 535.834.000 100% 100% 100%

(Nguồn :Phòng tài chính kế t$án củ� công ty H�ng Phát C$rp)

- Nhận xét:
Dự� trên bảng cân đối kế t�án từ năm 2022 đến năm 2024 ch� thấ+ sự th�+ đổi

về tình hình tài chính củ� tổ chức có những biến động đáng chú ý tr�ng cn cấu tài sản
và nguồn vốn.

Về tài sản:
Qu� số liệu ở bảng trên có thể thấ+ tài sản ngắn hạn năm 2024 giảm 535.834.000

đồng với tỉ lệ 100%% s� với 2023 giảm mạnh từ 658.444.487 đồng, tinng ứng 100%
s� với 2022 là 912.001.430 đồng tinng ứng với 100%.Về tài sản dài hạn: T� thấ+ năm
2022 giảm 912 triệu đồng chiếm 100% s� với năm 2023 là 658 triệu đồng chiếm 100%.
Và năm 2024 giảm 535 triệu đồng chiếm 100% s� với năm 2023. Điều nà+ chứng tỏ
d��nh nghiệp đã đầu ti thêm và� tài sản cố định, tăng việc mở rộng qu+ mô d��nh
nghiệp.Đâ+ là một hiớng đi tốt củ� các nhà lãnh đạ� d��nh nghiệp.Điều nà+ là hợp lý
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vì mặc dù d��nh nghiệp vừ� mới thành lập nhing đã mở rộng điợc qu+ mô thị triờng
để dễ cạnh tr�nh với các công t+ hiện tại...

Về nguồn vốn:
Nguồn vốn củ� d��nh nghiệp giảm đều năm 2024 giảm 212 triệu đồng s� với

năm 2023.Nợ ngắn hạn: Nợ ngắn hạn giảm từ năm 2022 là 485 triệu đồng tinng ứng
53,27% s� với năm 2023 là 319 triệu đồng ứng với 48,56% s�u đó đến năm 2024 lại
giảm tiếp xuống còn là 212 triệu đồng tinng ứng với 39,71%.Ch� thấ+ có sự giảm áp
lực về tài chính,cải thiện tỷ lệ nợ,quản lý dòng tiền hiệu quả tu+ nhiên thiếu linh h�ạt tài
chính...Nguồn vốn chủ sở hữu: Xu hiớng chung củ� Nguồn vốn chủ sở hữu là giảm đều
về mặt giá trị qu� 3 năm. Cụ thể nhi s�u: năm 2022 là 426 triệu đồng chiếm 46,73% và
năm 2023 là 338 triệu đồng chiếm 51,45% tới năm 2024 là 323 triệu đồng chiếm
60,,29%.
2.1.4 Phân tích môi trường kinh dkGnh hiện nGf ảnh hưởng đến hkạt động kinh
dkGnh củG công tf
2.1.4.1 Môi tr�ờng vi mô
�) Khách hàng

Khách hàng chính là +ếu tố cốt lõi qu+ết định sự thành công củ� công t+, đặc biệt
là tr�ng lĩnh vực bất động sản.Khách hàng chủ +ếu là cá nhân,gi� đình h�ặc các nhà đầu
ti bất động sản tìm kiếm các căn hộ,chung ci h�ặc đất nền có chất liợng c��,bền vững...
Hình 2.2:THỐNG KÊ CHÂN D�NG KHÁCH HÀNG TẠI HƯNG PHÁT

(Nguồn: Phòng kinh D$�nh H�ng Phát C$rp)
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Công t+ tập trung và� khu vực Đà Nẵng.Từ bảng trên ch� thấ+ khách hàng chủ
+ếu đến từ h�i khu vực chính: Hà Nội - Miền Bắc (35,96%) và Đà Nẵng - Miền Trung
(64,04%), với độ tuổi từ 35+ chiếm iu thế, phản ánh nhóm khách hàng đầu ti h�ặc có
khả năng tài chính ổn định. Về phân bố th�� quận thì Hải Châu dẫn đầu với 40,74%, tiếp
th�� là Th�nh Khê (22,22%) và Snn Trà (11,11%), ch� thấ+ sự tập trung mạnh mẽ tại
các khu vực trung tâm và phát triển củ� Đà Nẵng. Đặc biệt, tỷ lệ khách hàng đầu ti
(70%) viợt trội s� với khách hàng thực (30%), đồng thời phần lớn là những ngiời mới
bắt đầu tìm hiểu h�ặc có nguồn vốn từ khu công nghiệp và l�gistics, BDS, TTTM, ngân
hàng. Điều nà+ ch� thấ+ Hing Phát C�rp đ�ng thu hút thành công các nhà đầu ti cá
nhân từ các ngành nghề tiềm năng, đặc biệt tại Đà Nẵng – một thành phố đ�ng nổi lên
nhi điểm đến bất động sản hấp dẫn. Tu+ nhiên, sự phụ thuộc lớn và� nhóm đầu ti (70%)
có thể là rủi r� nếu thị triờng biến động, đòi hỏi công t+ cần đ� dạng hó� đối tiợng khách
hàng, đặc biệt tăng ciờng tiếp cận nhóm khách hàng thực để đảm bả� sự ổn định dài hạn
b) Nhà cung cấp

Nhà cung cấp đóng v�i trò qu�n trọng tr�ng chuỗi giá trị củ� công t+.Ngành bất
động sản phụ thuộc lớn và� sự ổn định và� nguồn cung,bất kỳ biến động nà� cũng ảnh
hiởng trực tiếp đến chi phí và tiến độ dự án.

Nhà cung cấp dịch vụ tài chính:
- Đặc điểm: Các nhà cung cấp tài chính chủ +ếu là các ngân hàng thinng

mại lớn và quỹ đầu ti tr�ng niớc, có tiềm lực mạnh và khả năng hỗ trợ
vốn v�+ tín chấp h�ặc thế chấp ch� cả d��nh nghiệp và ngiời mu� nhà.
Tiêu biểu là các ngân hàng nhi:

 ViVtckmbGnk: nổi bật tr�ng hỗ trợ tín dụng bất động sản và liên
kết v�+ iu đãi ch� ngiời mu� nhà

 BIDV: có nhiều kinh nghiệm tr�ng hợp tác với các dự án nhà ở
thinng mại

 TVchckmbGnk: thiờng tài trợ các dự án c�� cấp và cung cấp các
gói v�+ linh h�ạt.

- Mối qu�n hệ: Là d��nh nghiệp thành lập từ năm 2020, Hing Phát C�rp
vẫn còn hạn chế về năng lực tài chính s� với các tập đ�àn lớn. Vì vậ+,
mối qu�n hệ với các ngân hàng là +ếu tố sống còn, giúp công t+ có thể
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triển kh�i dự án đúng tiến độ và hỗ trợ khách hàng mu� nhà điợc v�+
vốn với lãi suất iu đãi. Việc ký kết hợp tác chiến liợc với ngân hàng còn
là,tạ� niềm tin ch� nhà đầu ti.

Nhà cung cấp căn hộ, chung ci c�� cấp:
- Đặc điểm: Đâ+ là các d��nh nghiệp có quỹ đất, dự án lớn và điợc phát

triển bài bản về thiết kế, pháp lý, tiện ích nội khu. Các đối tác nhi:
 SunGr�up: là tập đ�àn phát triển dự án c�� cấp, có u+ tín tr�ng

việc xâ+ dựng khu đô thị kiểu mẫu và nghỉ diỡng
 Công t+ Cổ phần P	VNC: là đnn vị đị� phinng có năng lực triển

kh�i các dự án khu căn hộ tầm trung – c�� cấp, pháp lý rõ ràng.
 Công t+ Cổ phần đô thị FPT Đà Nẵng: phát triển đô thị thông

minh, tập trung và� khách hàng trẻ và giới chu+ên gi� niớc
ng�ài.

- Mối qu�n hệ: Hing Phát C�rp thiờng đóng v�i trò phân phối, tiếp thị
h�ặc hợp tác phát triển (j�int v�ntur�) các dự án củ� những nhà cung cấp
nà+. Việc liên kết với các chủ đầu ti có u+ tín giúp công t+ mở rộng giỏ
hàng sản phẩm, tiếp cận đ� dạng phân khúc khách hàng từ phổ thông đến
c�� cấp. Đồng thời, đâ+ cũng là giải pháp giảm thiểu rủi r� pháp lý và rút
ngắn thời gi�n triển kh�i, nhất là khi công t+ chi� đủ năng lực để tự triển
kh�i dự án lớn.
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c) Đối thủ cạnh tr�nh
Bảng 2.7: Bảng đối thủ cạnh trGnh củG Hưng Phát Ckrp

CÔNG TY CỔ PHẦN VÀ
ĐẦ
 TƯ PHÁT TRIỂN NHÀ
ĐÀ NẴNG ( NDN)

CÔNG TY CỔ PHẦN ĐẤT
X	NH MIỀN TR
NG

CÔNG TY CỔ PHẦN BẤT
ĐỘNG SẢN FIRST RE	L

Vị trí Tầng 12, Vĩnh Trung Pl�z�,
255-257 Hùng Vinng, quận
Th�nh Khê, thành phố Đà Nẵng.

52-54 Võ Văn Kiệt, quận Snn
Trà, thành phố Đà Nẵng.

50 Bạch Đằng, quận Hải Châu,
thành phố Đà Nẵng..

D�nh
mục
sản
pẩm

NDN h�ạt động tr�ng lĩnh vực
kinh d��nh bất động sản, đầu ti
phát triển các dự án bất động
sản, trung tâm thinng mại, văn
phòng ch� thuê và xâ+ dựng
công trình dân dụng, công
nghiệp.

Công t+ chu+ên đầu ti và phát
triển các dự án bất động sản nhi
căn hộ chung ci, nhà phố, biệt
thự, sh�ph�us� và c�nd�t�l.
.

First R��l h�ạt động tr�ng lĩnh
vực ti vấn và phân phối các
dự án bất động sản, b�� gồm
đất nền, căn hộ, biệt thự và nhà
phố.

Ưu
điểm

Kinh nghiệm lâu năm tr�ng
lĩnh vực bất động sản tại Đà
Nẵng.
D�nh mục sản phẩm đ� dạng,
b�� gồm cả dự án nhà ở và
thinng mại.

Tiềm lực tài chính mạnh mẽ và
chiến liợc kinh d��nh hiệu
quả.
Đội ngũ nhân sự chu+ên nghiệp
và có kinh nghiệm.
Các dự án điợc đánh giá c�� về
chất liợng và tiến độ thi công.

Kinh nghiệm tr�ng việc hợp
tác và phát triển các dự án bất
động sản.
Đội ngũ nhân viên chu+ên
nghiệp và tận tâm.

+ tín tr�ng việc cung cấp
thông tin minh bạch và chính
xác ch� khách hàng.

Nhiợc
điểm

Chi� có thông tin cụ thể về các
dự án nổi bật gần đâ+.
Cạnh tr�nh với nhiều công t+
bất động sản khác tr�ng khu vực

Giá thành sản phẩm có thể c��
hnn s� với một số đối thủ khác.
Tập trung chủ +ếu và� phân
khúc c�� cấp, hạn chế lự� chọn

Phụ thuộc và� các dự án hợp
tác, có thể ảnh hiởng đến tiến
độ và chất liợng.
Cạnh tr�nh với nhiều công t+
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ch� khách hàng tầm trung. bất động sản khác tr�ng khu
vực

NHẬN XÉT:
Công t+ Cổ phần Đầu ti và Phát triển Hing phát C�rp

Điểm mạnh:
- Tăng trưởng nhGnh chóng: Chỉ tr�ng vòng 6–9 tháng s�u khi thành lập, Hing

Phát đã trở thành nhà phân phối chính ch� nhiều dự án bất động sản v�n sông
Cổ Cò, kết nối Đà Nẵng và Hội 	n.

- Đội ngũ nhân sự trẻ, chufên nghiệp: Công t+ chú trọng đà� tạ� và phát triển
nguồn nhân lực trẻ, với các chinng trình nâng c�� kỹ năng và kiến thức chu+ên
môn, tạ� nên một môi triờng làm việc năng động và hiệu quả.

- Văn hóG dkGnh nghiệp tích cực: Hing Phát xâ+ dựng văn hó� d��nh nghiệp
dự� trên các giá trị cốt lõi nhi chính trực, chu+ên nghiệp, thần tốc và bền vững,
tạ� nền tảng ch� sự phát triển lâu dài.

- ĐG dạng hóG sản phẩm: Công t+ không chỉ phân phối các dự án đất nền mà còn
mở rộng s�ng phân khúc căn hộ c�� cấp, nhi dự án 	si�n� Luxur+ R�sid�nc�s
tại Đà Nẵng.

Điểm yếu:
- Thời giGn hkạt động ngắn: Với chỉ hnn 3 năm h�ạt động, Hing Phát còn

thiếu kinh nghiệm s� với các đối thủ lâu năm tr�ng ngành, điều nà+ có thể ảnh
hiởng đến khả năng xử lý các tình huống phức tạp trên thị triờng.​

- Tập trung vàk thị trường khu vực: Hiện tại, công t+ chủ +ếu h�ạt động tại
khu vực miền Trung, điều nà+ có thể hạn chế khả năng mở rộng và đ� dạng
hó� thị triờng tr�ng tinng l�i.​

- Phụ thuộc vàk đối tác: Việc hợp tác với các chủ đầu ti nhi 	n Dinng Gr�up
là một lợi thế, nhing cũng đồng nghĩ� với việc Hing Phát phụ thuộc và� tiến
độ và chất liợng củ� các đối tác nà+.

2.1.4.2 Môi triờng vĩ mô
�) Kinh tế

Nền kinh tế Việt N�m năm 2025 dự bá� sẽ có những ảnh hiởng tích cực đến tthij
triờng bất động sản hiện n�+nh�wf và� các +ếu tố nhi tăng triởng GDP,đầu từ công
tăng tốc cà sự phục hồi củ� tiêu dùng.
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- Tăng tr�ởng kinh tế và đầu t� công: Năm 2025 GDP củ� Việt N�m dự
kiến sẽ tăng 7,1% điợc thúc đẩ+ bới sự phục hồi củ� sản xuất và đầu ti
công.Chính phủ đã phê du+ệt vốn đầu ti công lỷ lục đến 791 nghìn tỉ
đồng,tập trung và� các dự án hạ tầng.

- Dòng đầu t� n�ớc ng$ài (FDe):Việt N�m thu hút FDI,đặc biệt tr�ng lĩnh
vực bất động sản.Tính đến cuối năm 2024,tổng vốn đăng kí FDI đạt
kh�ảng 368,23 tỷ 
SD,tr�ng đó đầu ti bất động sản tăng tr�ng những
tháng cuối năm.

- Lãi suất và tín dụng:Lãi xuất ngân hàng tại Việt N�m dự đ�án tăng lên
10-12% và� năm 2025, làm giảm khả năng v�+ vốn củ� ngiời dân.

- Du lịch: là động lực kinh tế chính ở Đà Nẵng,ngành du lịch đ�ng điợc
phục hồi và phát triển.

NHẬN XÉT:
Dự bá� tình hình kinh tế Việt N�m năm 2025 m�ng đến nhiều tín hiệu lạc qu�n,

tạ� nền tảng thuận lợi để thị triờng bất động sản phát triển mạnh mẽ hnn, đặc biệt tại
các thành phố năng động nhi Đà Nẵng. Tốc độ tăng triởng GDP kỳ vọng đạt 7,1%,
cùng với mức đầu ti công kỷ lục 791 nghìn tỷ đồng sẽ tạ� cú hích ch� hạ tầng – +ếu tố
th�n chốt làm gi� tăng giá trị bất động sản. Bên cạnh đó, dòng vốn FDI tiếp tục đổ mạnh
và� lĩnh vực nà+ ch� thấ+ sự tin tiởng ngà+ càng lớn củ� nhà đầu ti quốc tế đối với môi
triờng kinh d��nh tại Việt N�m. Ngành du lịch, vốn là “trái tim kinh tế” củ� Đà Nẵng,
đ�ng phục hồi nh�nh chóng, ké� th�� nhu cầu gi� tăng đối với các sản phẩm bất động
sản nghỉ diỡng, căn hộ c�� cấp và liu trú ngắn hạn. Tu+ nhiên, lãi suất ngân hàng dự
bá� tăng lên mức 10–12% tr�ng năm 2025 lại là rà� cản không nhỏ đối với khách hàng
có nhu cầu v�+ vốn, đặc biệt là ở phân khúc trung liu. Tr�ng bối cảnh đó, các d��nh
nghiệp bất động sản cần nh�nh chóng thích ứng bằng cách điều chỉnh chiến liợc phát
triển sản phẩm, đẩ+ mạnh các chính sách hỗ trợ tài chính và tập trung kh�i thác những
phân khúc thị triờng giàu tiềm năng nhing ít chịu tác động từ biến động lãi suất. Nhi
vậ+, năm 2025 vừ� là cn hội, vừ� là phép thử ch� năng lực thích nghi và bứt phá củ� các
d��nh nghiệp tr�ng ngành.

b) Nhân khẩu học



31

Th�� kết quả điều tr� dân số và� giữ� kỳ 2024 thì tổng số dân Việt N�m hnn 101,1
triệu ngiời.dự bá� đến năm 2025 sẽ đạt khỏ� g 102 triệu ngiời,tr�ng đó dân số n�m
50,6 triệu ngiời chiếm 49,9%,dân số nữ 50,7 triệu ngiời chiếm 50,1%.

- Với 38,2% dân số sống ở thành thị (38,6 triệu ngiời và� năm 2024)
- Tăng tr�ởng dân số và đô thị hó�: Việt N�m đ�ng chứng kiến sự gi� tăng

dân số và quá trình đô thị hó� nh�nh chóng.điều nã+ ch� thấ+ nhu cầu c��
về nhà ở và các tiện ích đô thị,thúc đẩ+ thị triờng bất động sản phát triển.

- Tỉ lệ sinh thấp và dân số già hó�:tỷ lệ sinh giảm dẫn đến dân số hò�
hó�.Điều nà+ làm giảm nhu cầu về nhà ở mới,..

- Gi� tăng dân số thành thị: với dân số trẻ và nhu cầu sống hiện tại,thị
triờng bất động sản chứng kiến sự tăng triởng củ� các dự án ở nhà thông
minh,tiện ích đà+ đủ và thận thiện với môi triờng.

NHẬN XÉT:
Từ góc độ nhân khẩu học, bức tr�nh dân số Việt N�m năm 2025 đ�ng phản ánh

những chu+ển động vừ� là cn hội vừ� là thách thức ch� thị triờng bất động sản. Với qu+
mô dân số viợt mốc 102 triệu ngiời và hnn 38% sống ở khu vực thành thị, xu hiớng
đô thị hó� đ�ng diễn r� mạnh mẽ, đặc biệt ở các đô thị lớn nhi Đà Nẵng, TP.HCM, Hà
Nội. Điều nà+ tạ� r� áp lực không nhỏ về nhu cầu nhà ở, hạ tầng và tiện ích đô thị – đồng
thời mở r� di đị� phát triển mạnh mẽ ch� các dự án bất động sản thông minh, tích hợp
tiện ích và thân thiện với môi triờng. Tu+ nhiên, đi kèm với đó là bài t�án về dân số già
hó� và tỷ lệ sinh thấp, ảnh hiởng đến nhu cầu nhà ở dài hạn cũng nhi cấu trúc tiêu dùng
củ� ngiời dân. Tr�ng khi tầng lớp trẻ đ�ng tìm kiếm không gi�n sống hiện đại, kết nối
công nghệ thì ngiời c�� tuổi lại hiớng đến sự +ên tĩnh, tiện nghi và chăm sóc sức khỏ�.
D� vậ+, các d��nh nghiệp bất động sản cần nhạ+ bén nắm bắt sự dịch chu+ển nà+, từ đó
phân khúc hó� sản phẩm rõ ràng hnn, tạ� r� những mô hình nhà ở phù hợp ch� từng
nhóm dân ci, đảm bả� tính bền vững và thích ứng dài hạn với cấu trúc dân số đ�ng th�+
đổi.

c)Công nghệ
Công nghệ giúp d��nh nghiệp tối iu hó� chi phí và nâng c�� trải nghiệm củ�

khách hàng,nhing +êu cầu phải đầu ti lớn,có thể đâ+ cũng là 1 tr�ng những rà� cản
củ� d��nh nghiệp.
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- Chuyển đổi số tr$ng chăm sóc khách hàng:Xu hiớng ứng dụng CRM
(Cust�m�r R�l�ti�nship M�n�g�m�nt) giúp cá nhân hó� dịch vụ khách
hàng, th�� dõi lịch sử gi�� dịch và tinng tác nh�nh chóng.Ch�tb�t 	I, ti
vấn tự động giúp giảm tải ch� tổng đài CSKH.

- Ứng dụng công nghệ thực tế ả� (VR) & 3D:Nhiều d��nh nghiệp lớn áp
dụng công nghệ VR để khách hàng th�m qu�n nhà mẫu trực tu+ến, giúp
nâng c�� trải nghiệm.Hing Phát C�rp chi� đầu ti mạnh và� mảng nà+,
làm giảm tính cạnh tr�nh.Cần đẩ+ mạnh ứng dụng công nghệ tr�ng chăm
sóc khách hàng nhi ch�tb�t, CRM và thực tế ả� để nâng c�� trải nghiệm.

- Nhà thông minh:Xu hiớng tích hợp công nghệ I�T (Int�rn�t �f Things)
tr�ng các dự án chung ci,biệt thự,...

NHẬN XÉT:
Công nghệ đ�ng đóng v�i trò ngà+ càng thiết +ếu tr�ng việc nâng c�� chất liợng

dịch vụ và trải nghiệm khách hàng tr�ng ngành bất động sản. Việc ứng dụng hệ thống
CRM, ch�tb�t 	I h�+ công nghệ thực tế ả� không chỉ giúp tối iu chi phí vận hành mà
còn cá nhân hó� quá trình ti vấn, tạ� r� lợi thế cạnh tr�nh rõ rệt ch� d��nh nghiệp. Tu+
nhiên, với Hing Phát C�rp – một d��nh nghiệp còn n�n trẻ – việc đầu ti công nghệ vẫn
còn hạn chế, khiến công t+ chi� tận dụng điợc hết tiềm năng củ� xu hiớng số hó� tr�ng
chăm sóc khách hàng. Điều nà+ đặt r� +êu cầu cấp thiết về việc tăng ciờng đầu ti công
nghệ để th�� kịp thị triờng và nâng c�� năng lực phục vụ khách hàng hiện đại.
d) Văn hó� – xã hội:

- Thói qu�n và hành vi khách hàng th�+ đổi:Khách hàng ngà+ càng iu tiên
trải nghiệm dịch vụ nh�nh chóng, tiện lợi, đặc biệt là qu� các nền tảng
�nlin�,80% khách hàng muốn điợc chăm sóc qu� các kênh �nlin� nhi
F�c�b��k, Z�l�, W�bsit� th�+ vì gọi điện tru+ền thống.

- Xu hiớng sống x�nh, đô thị thông minh:Nhiều khách hàng qu�n tâm đến
các dự án có cảnh qu�n x�nh, tiện ích hiện đại, đòi hỏi công t+ cung cấp
dịch vụ chăm sóc khách hàng th�� hiớng ti vấn chu+ên sâu hnn về tiện
ích sinh thái, năng liợng tái tạ�.

- Thế hệ trẻ (G�n Z & Mill�nni�ls) đ�ng dần chiếm tỷ lệ c�� tr�ng khách
hàng.Họ có xu hiớng +êu cầu dịch vụ nh�nh, minh bạch và phản hồi tức
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thì qu� các nền tảng số.Hing Phát C�rp cần cải thiện dịch vụ CSKH
�nlin�, cung cấp trải nghiệm số hó� thân thiện với khách hàng trẻ.

NHẬN XÉT:
Th�+ đổi tr�ng hành vi tiêu dùng và xu hiớng sống hiện đại đ�ng tác động mạnh

đến thị triờng bất động sản. Khách hàng ngà+ càng iu tiên những sản phẩm m�ng lại
trải nghiệm nh�nh chóng, tiện lợi, sống x�nh và tích hợp công nghệ. Đặc biệt, nhóm
khách hàng trẻ nhi G�n Z và Mill�nni�ls có xu hiớng phản hồi tức thì, +êu cầu minh
bạch và trải nghiệm dịch vụ số hó� t�àn diện. Đâ+ là cn hội cũng nhi thách thức lớn đối
với các d��nh nghiệp nhi Hing Phát C�rp, khi họ buộc phải đổi mới cách tiếp cận khách
hàng, tăng ciờng h�ạt động CSKH �nlin� và xâ+ dựng qu+ trình ti vấn thân thiện,
chu+ên sâu và m�ng tính cá nhân hó� c�� hnn
+) Pháp luật

- Luật Kinh d��nh Bất động sản, Luật Đất đ�i:Yêu cầu công t+ minh bạch
thông tin dự án, chính sách bán hàng và hợp đồng.Ảnh hiởng đến qu+
trình chăm sóc khách hàng liên qu�n đến pháp lý, giải qu+ết khiếu nại.

- Chính sách bả� vệ ngiời tiêu dùng:Tăng ciờng qu+ền lợi khách hàng, đòi
hỏi công t+ phải nâng c�� trách nhiệm tr�ng chăm sóc khách hàng.

- Qu+ định về th�nh t�án, tín dụng:Các qu+ định về v�+ mu� nhà và tài
chính bất động sản có thể tác động đến qu+ết định mu� và nhu cầu hỗ trợ
củ� khách hàng.

- Qu+ trình xâ+ dựng:Các tiêu chuẩn về chiều c��,mật độ xâ+ dựng tại khu
vực v�n biển (Snn Trà,Ngũ Hành Snn) điợc kiểm s�át chặt chẽ,..

- Chính sách thuế:Thuế điợc chu+ển nhiợng bất động sản và thuế tài sản
có thể làm tăng chi phí sỡ hữu,..

NHẬN XÉT:
Yếu tố pháp luật ngà+ càng đóng v�i trò qu�n trọng tr�ng việc điều chỉnh và định

hiớng h�ạt động kinh d��nh bất động sản, đặc biệt là chăm sóc khách hàng. Các qu+
định mới về minh bạch thông tin, bả� vệ ngiời tiêu dùng, chuẩn mực xâ+ dựng và chính
sách tài chính khiến d��nh nghiệp phải không ngừng cập nhật, tuân thủ và nâng c��
năng lực ti vấn pháp lý. Đối với Hing Phát C�rp, điều nà+ vừ� là thách thức tr�ng việc
quản lý rủi r� và đảm bả� tuân thủ, vừ� là cn hội để thể hiện tính chu+ên nghiệp, trách
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nhiệm và u+ tín củ� công t+ thông qu� một qu+ trình chăm sóc khách hàng rõ ràng, minh
bạch và đáng tin cậ+
2.1.5 Phân tích kết quả hkạt động kinh dkGnh trkng giGi đkạn 2022-2024

Bảng 2.8: Bảng phân tích kết quả hkạt động kinh dkGnh củG Hưng Phá Ckrp

Chỉ tiêu 2022 (VNĐ) 2023 (VNĐ) 2024 (VNĐ)

1. D��nh thu bán báng và cung cấp dịch
vụ

2.875.575.489 3.999.613.563 6.786.867.554

2. Các kh�ản giảm trừ 80.225.611 165.655.510 331.311.020

3. DkGnh thu thuần bán hàng và cung
cấp dịch vụ (10=01-02)

2.875.575.489 3.999.613.563 6.786.867.554

4. Giá vốn hàng bán 902.039.558 835.579.476 794.672.807

5. Lợi nhuận gộp về bán hàng và cung
cấp dịch vụ (20=10-11) 1.393.310.320 2.498.378.639 5.657.883.727

6. D��nh thu h�ạt động tài chính - - -

7. Chi phí tài chính - - -

Tr�ng đó : Chi phí lãi v�+ - - -

8. Chi phí quản lý kinh d��nh 831.317.558 694.892.414 595.679.807

9. Lợi nhuận thuần từ hkạt động kinh
dkGnh 30=20 + (21 -22) - (24 + 25) 561.992.762 1,667.061.081 4.826.566.169

10. Thu nhập khác - - -

11. Chi phí khác 70.722.000 140.687.000 201.993.000

12. Lợi nhuận khác (40 = 31 -32 ) (70.722.000) (140.687.000) (201.993.000)

13. Tổng lợi nhuận kế tkán trước thuế
(50 = 30 +40) 491.270.762 1.622.799.225 4.860.210.920
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14. Chi phí thuế TNDN 98.254.152 332.559.845 972.042.184

15. Lợi nhuận sGu thuế TNDN (60=50-
51-52) 393.016.610 1.330.239.380 3.888.168.736

- Nhận xét:
Dự� trên bá� cá� kết quả h�ạt động kinh d��nh gi�i đ�ạn 2023-2024,công t+ đạt

điợc sự tăng triởng khá ấn tiợng về d��nh thu,lợi nhuận gộp và lợi nhuận ch� thuần
s�u thuế, ch� thấ+ hiệu quả kinh d��nh ngà+ càng điợc cải thiện.

D��nh thu bán hàng và cung cấp dịch vụ tăng mạnh tr�ng năm 2024. Từ năm
2022 đến năm 2023 tăng nhẹ từ 2 tỉ 375 triệu đồng lên 3 tỉ 499 triệu đồng (kh�ảng 47%)
lại tiếp tục tăng mạnh từ năm 2023 đến 2024 từ 3 tỉ 499 triệu đồng lên 6 tỉ 786 triệu
đồng( kh�ảng. 94%)Điều nà+ có điợc là d� năm 2023,2024 công t+ đã rất thành công
tr�ng lĩnh vực bất động sản.Các kh�ảm giảm trừ d��nh thu cũng tăng từ 80 triệu đồng
và� năm 2022,tăng gấp đôi và� năm 2023 165 triệu và tiếp tục tằn mạnh lên 331 triệu
đồng và� năm 2024 c�� gấp 2,8 lần s� với năm 2022.Điều nà+ ch� thấ+ nhu cầu thị
triờng đối với công t+ tăng mạnh và có kh�� năng mở rộng h�ạt động kinh d��nh.

Về các chỉ số nhi lợi nhuận gộp, giá vốn hàng bán giảm mạnh từ 902 triệu và�
năm 2022 xuống 835 triệu và� năm 2023,và tiếp tục giảm nhẹ xuống còn 797 triệu và�
năm 2024,tr�ng khi d��nh thu thuần lại tăng ,tăng nhẹ từ 2 tỉ 875 triệu và� năm 2022
lên 3 tỉ 999 triệu và� năm 2023 và tăng mạnh và� năm 2024 6 tỉ 786 triệu đồng.Kết quả
là lợi nhuận gộp tăng,tăng nhẹ từ 1 tỉ 393 triệu và� năm 2022 lên 2 tỉ 498 triệu và� năm
2023, và tăng mạnh lên 5 tỉ 657 triệu và� năm 2024 tăng gấp 4 lần s� với năm 2022.Ch�
thấ+ d��nh nghiệp đã tối iu hó� chi phí sản xuất.

Về chi phí và lợi nhuận thuần,chi phí quản lý kinh d��nh giảm dần từ 831 triệu
đồng và� năm 2022 xuống còn 694 triệu đồng và� năm 2023 và tiếp tục giảm xuống còn
595 triệu đồng và� năm 2024,ch� thấ+ đã kiểm s�át tốt chi phí.Không có d��nh thu h�ạt
động tài chính,chi pí bán hàng,chi phí lãi v�+,thu nhập khác tr�ng khi chi phí khác tăng
mạnh từ 70tr và năm 2022 lên 140 triệu và� năm 2023,tiếp tục tăng mạnh đến năm 2024
là 201 triệu đồng dẫn đến lợi nhuận khác âm và� cả 3 năm 2022,2023,2024.Lợi nhuận
thuần từ h�ạt động kinh d��nh lại tăng từ 561 triệu đồng và� năm 2022 tăng lên 1 tỉ 667
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triệu đồng và� năm 2023 s�u đó lại tăng mạnh lên 4 tỉ 726 triệu đồng và� năm 2024 gấp
8,5 lần s� với năm 2022.

Lợi nhuận s�u thuế,tổng lợi nhuận kế t�án triớc thuế tăng từ 491 triệu đồng và�
năm 2022 lên 1 tỉ 622 triệu đồngv��f năm 2023 và tăng mạnh lên 4 tỉ 860 triệu đồng và�
năm 2024.Thuế TNDN tăng từ 98 triệu đồng và� năm 2022 tăng 332 triệu và� năm 2023
và tăng mạnh lên 972 triệu và� năm 2024 d� lợi nhuận tăng,lợi nhuận s�u thuế đạt 393
triệu và� năm 2022,tăng mạnh lên 1 tỉ 330 và� năm 2023 tăng gần 1 tỉ đồng, tăng tiếp
tục lên 3 tỉ 88 và� năm 2024 tăng gấp 10 lần s� với năm 2022,ch� thấ+ khả năng sinh
lời viợt trội.

KẾT L
ẬN: tr�ng 3 năm nà+ ch� thấ+ sự phát triển mạnh mẽ củ� Hing Phát,
với d��nh thu và lợi nhuận tăng liên tục qu� các năm,kiểm s�át tốt điợc chi phí.tu+
nhiên d� sự gi� tăng chi phí khác thiếu không cód d��nh thu từ h�ạt động tài chính có
thể là điểm cần liu ý ở công t+.
2.2 PHÂN TÍCH THỰC TRẠNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠ�
CÔNG TY CỔ PHẦN ĐẦU T� VÀ PHÁT TR�ỂN H�NG PHÁT C%RP
2.2.1 Giới thiệu khách hàng và phân l�ại khách hàng
�) Khách hàng

Việc xác định đúng nhóm khách hàng mục tiêu và đặc điểm cụ thể củ� từng nhóm
là biớc nền tảng qu�n trọng để xâ+ dựng chiến liợc chăm sóc khách hàng hiệu quả.
Nhận thức rõ điều nà+, Hing Phát C�rp – một d��nh nghiệp h�ạt động tr�ng lĩnh vực
bất động sản, đầu ti và phát triển dự án – đã không ngừng phân tích, nghiên cứu và phân
l�ại khách hàng một cách kh�� học. Hiện n�+, khách hàng củ� Hing Phát C�rp có thể
điợc chi� thành h�i nhóm chính: khách hàng cá nhân và khách hàng tổ chức. Mỗi nhóm
sở hữu những đặc tring riêng về nhu cầu, hành vi và mức độ tinng tác với d��nh nghiệp.

- Khách hàng cá nhân: Đâ+ là nhóm khách hàng chiếm tỷ trọng lớn tr�ng
cn cấu khách hàng hiện tại củ� Hing Phát C�rp và cũng là đối tiợng điợc
công t+ chú trọng phát triển tr�ng các chiến liợc tiếp thị và chăm sóc
khách hàng. Nhóm nà+ chủ +ếu b�� gồm những ngiời có nhu cầu mu� bất
động sản để �n ci h�ặc đầu ti cá nhân.
Đặc điểm:

 Độ tuổi và khả năng tài chính: Khách hàng cá nhân củ� Hing Phát
C�rp chủ +ếu nằm tr�ng độ tuổi từ 25 đến 45. Đâ+ là nhóm đ�ng
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tr�ng gi�i đ�ạn ổn định thu nhập và bắt đầu có tích lũ+ tài chính.
Họ có nhu cầu �n ci h�ặc tìm kiếm kênh đầu ti hiệu quả, đồng thời
cũng là đối tiợng cởi mở với các sản phẩm mới, dễ tiếp cận qu�
kênh số hó�. Khả năng tài chính củ� nhóm nà+ thiờng ở mức trung
bình đến khá, một phần tr�ng số đó có nhu cầu v�+ ngân hàng h�ặc
trả góp khi mu� bất động sản.

 Về nhu cầu và mục tiêu sử dụng: Khách hàng cá nhân có mục đích
rõ ràng khi gi�� dịch: h�ặc là mu� để ở, h�ặc là mu� để đầu ti sinh
lời. Đối với ngiời mu� để ở, họ đặc biệt qu�n tâm đến vị trí, tiện
ích, môi triờng sống và giá trị pháp lý củ� dự án. Tr�ng khi đó,
ngiời mu� để đầu ti lại chú trọng đến tiềm năng tăng giá, tốc độ
phát triển hạ tầng khu vực và khả năng th�nh kh�ản.

 Về hành vi tiêu dùng và tâm lý: Khách hàng cá nhân thiờng có xu
hiớng th�m khả� nhiều kênh thông tin triớc khi đi� r� qu+ết định.
Họ dễ bị thu hút bởi các chinng trình khu+ến mãi, iu đãi tài chính,
c�m kết lợi nhuận h�ặc chính sách hỗ trợ v�+. Sự minh bạch, nhiệt
tình và chu+ên nghiệp củ� đội ngũ bán hàng đóng v�i trò rất qu�n
trọng tr�ng việc tạ� niềm tin và thúc đẩ+ hành vi mu� hàng củ�
nhóm nà+

- Khách hàng tổ chức: Khác với nhóm cá nhân, khách hàng tổ chức b��
gồm các công t+ đầu ti, d��nh nghiệp bất động sản, quỹ tài chính, h�ặc
đối tác chiến liợc. Mặc dù số liợng ít hnn, nhing đâ+ là nhóm có giá trị
gi�� dịch lớn và đóng v�i trò qu�n trọng tr�ng sự tăng triởng qu+ mô củ�
Hing Phát C�rp
Đặc điểm:

 Về qu+ mô và năng lực tài chính: Khách hàng tổ chức b�� gồm các
d��nh nghiệp bất động sản, nhà đầu ti lớn, quỹ đầu ti và các đối
tác phát triển dự án. Họ có tiềm lực tài chính mạnh, thiờng thực
hiện các gi�� dịch có qu+ mô lớn và dài hạn. Nhờ vậ+, họ có khả
năng th�m gi� và� các dự án lớn, các thinng vụ hợp tác chiến liợc
h�ặc phân phối sản phẩm lại ch� thị triờng thứ cấp.
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 Về mục tiêu đầu ti và kỳ vọng lợi nhuận: Không giống khách hàng
cá nhân, khách hàng tổ chức thiờng không mu� để sử dụng trực
tiếp mà chủ +ếu nhằm mục đích đầu ti, phát triển h�ặc phân phối
lại. Họ có kỳ vọng lợi nhuận rõ ràng, đồng thời luôn đặt r� các tiêu
chí nghiêm ngặt về pháp lý, qu+ h�ạch và tiềm năng tăng triởng
củ� dự án. Đâ+ là nhóm khách hàng đặc biệt nhạ+ với các biến
động củ� thị triờng và chính sách nhà niớc.

 Về phinng thức làm việc và qu+ trình r� qu+ết định: Khách hàng
tổ chức có qu+ trình gi�� dịch phức tạp hnn, thiờng trải qu� nhiều
vòng thẩm định, xét du+ệt nội bộ và đàm phán chi tiết. D� đó, thời
gi�n đi� r� qu+ết định mu� bán h�ặc hợp tác thiờng ké� dài hnn
s� với khách hàng cá nhân. Họ cần sự hỗ trợ từ đội ngũ ti vấn
chu+ên nghiệp, thông tin chính xác và các hồ sn pháp lý đầ+ đủ từ
phí� d��nh nghiệp

Những độ tuổi mà Hing Phát C�rp đã gi�� dịch tr�ng những năm qu�:

Biểu đồ 2.1:Những độ tuổi mà Hưng Phát đã giGk dịch
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Nhận xét:

Từ biểu đồ phân tích độ tuổi khách hàng đã gi�� dịch, có thể thấ+ rằng Hing Phát
C�rp thu hút chủ +ếu nhóm khách hàng tr�ng độ tuổi l�� động và có khả năng tài chính
ổn định:

- Nhóm diới 35 tuổi và nhóm 35–45 tuổi đều chiếm tỷ lệ 34%, ch� thấ+
h�i phân khúc nà+ có mức độ qu�n tâm và th�m gi� gi�� dịch bất động
sản ng�ng nh�u. Đâ+ là nhóm khách hàng năng động, có nhu cầu �n ci,
đầu ti c�� và thiờng sẵn sàng tiếp cận các sản phẩm mới.

- Nhóm 45–55 tuổi chiếm 31%, ch� thấ+ đâ+ cũng là một tệp khách hàng
qu�n trọng. Họ có tiềm lực tài chính vững và thiờng có xu hiớng đầu ti
ổn định, lâu dài.

- Ngiợc lại, nhóm trên 55 tuổi chỉ chiếm 1%, ch� thấ+ nhu cầu gi�� dịch
bất động sản củ� nhóm nà+ không c��, có thể d� họ đã ổn định về nni ở
h�ặc iu tiên các kênh đầu ti khác ít rủi r� hnn.

Nhận xét: Cn cấu độ tuổi khách hàng củ� Hing Phát C�rp phản ánh định hiớng sản
phẩm đ�ng phù hợp với nhóm khách hàng trẻ và trung niên – những ngiời có nhu cầu
đầu ti, �n ci và khả năng tài chính tốt. Tu+ nhiên, công t+ có thể cân nhắc phát triển
thêm các dòng sản phẩm phù hợp với ngiời c�� tuổi nếu muốn mở rộng thêm thị phần.

b) Phân l$ại khách hàng

Đối với công t+ về bất động sản nói chung và Hing Phát C�rp nói riêng,khách hàng
thiờng điợc phân khúc thành 2 nhóm s�u:

- Khách hàng cá nhân: là nhóm chiếm tỷ trọng lớn tr�ng cn cấu khách hàng củ�
Hing Phát C�rp. Nhóm nà+ b�� gồm cả ngiời mu� để ở và ngiời mu� để đầu ti.
Với ngiời mu� để ở, họ thiờng qu�n tâm đến các +ếu tố nhi vị trí dự án có thuận
tiện h�+ không, môi triờng sống có đảm bả� không gi�n x�nh, pháp lý có minh
bạch và giá cả có phù hợp với thu nhập củ� gi� đình. Bên cạnh đó, nhóm khách
hàng cá nhân đầu ti lại có xu hiớng chú trọng nhiều hnn đến khả năng sinh lời,
tiềm năng tăng giá h�ặc ch� thuê lại tr�ng tinng l�i. Ng�ài r�, tr�ng nhóm cá
nhân cũng có sự phân hó� về tài chính. Khách hàng phổ thông – thiờng là những
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ngiời có thu nhập trung bình – iu tiên các sản phẩm vừ� túi tiền và cần sự hỗ trợ
v�+ vốn từ ngân hàng. Ngiợc lại, khách hàng c�� cấp sở hữu tiềm lực kinh tế
mạnh có xu hiớng tìm đến các sản phẩm bất động sản c�� cấp nhi biệt thự, căn
hộ hạng s�ng h�ặc bất động sản nghỉ diỡng. Đặc biệt, +ếu tố đị� lý cũng ảnh
hiởng đến hành vi củ� nhóm nà+: khách hàng tại đị� phinng dễ dàng th�m qu�n
thực tế dự án và tiếp cận thông tin trực tiếp, tr�ng khi khách hàng ở x� h�ặc niớc
ng�ài lại phụ thuộc nhiều và� các kênh ti vấn trực tu+ến và rất c�i trọng u+ tín
củ� chủ đầu ti.

- Khách hàng tổ chức: tu+ không chiếm số liợng lớn nhi cá nhân nhing lại có v�i
trò qu�n trọng tr�ng chiến liợc phát triển dài hạn củ� Hing Phát C�rp. Nhóm
nà+ b�� gồm các d��nh nghiệp bất động sản, công t+ tài chính, quỹ đầu ti h�ặc
các đối tác chiến liợc có nhu cầu hợp tác phát triển dự án, mở rộng d�nh mục đầu
ti h�ặc phân phối sản phẩm. S� với khách hàng cá nhân, khách hàng tổ chức có
qu+ trình r� qu+ết định phức tạp hnn, +êu cầu sự chu+ên nghiệp tr�ng đàm phán,
minh bạch tr�ng thông tin và rõ ràng về pháp lý. Họ thiờng không qu�n tâm
nhiều đến +ếu tố tiện ích sinh h�ạt mà chú trọng và� hiệu quả đầu ti, tiến độ thi
công, pháp lý dự án và chính sách hợp tác dài hạn. Đối với nhóm nà+, Hing Phát
C�rp không chỉ đóng v�i trò là nhà cung cấp sản phẩm mà còn là đối tác chiến
liợc – nni họ có thể tin tiởng cùng phát triển các dự án qu+ mô lớn. Vì vậ+, việc
xâ+ dựng niềm tin và du+ trì mối qu�n hệ hợp tác ổn định với nhóm khách hàng
tổ chức là +ếu tố th�n chốt giúp công t+ mở rộng thị triờng và nâng c�� u+ tín
thinng hiệu.
Khu vực công t+ đã gi�� dịch:
Biểu đồ 2.2: Khu vực Hừn Phát đã giGk dịch
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- Nhận xét:
Khu vực Đà Nẵng và các tỉnh miền Trung chiếm tỷ lệ áp đả� với 80 gi�� dịch,

ch� thấ+ đâ+ là thị triờng trọng điểm và chủ lực củ� Hing Phát C�rp. Điều nà+ phản
ánh đúng định hiớng phát triển khu vực miền Trung, đặc biệt là tại Đà Nẵng – nni công
t+ có thế mạnh về đị� bàn, mối qu�n hệ đối tác và sự �m hiểu thị triờng.

Hà Nội và các tỉnh phí� Bắc ghi nhận 40 gi�� dịch, tức là bằng một nử� s� với
miền Trung. Dù chi� phải khu vực chủ lực, nhing đâ+ là thị triờng tiềm năng, ch� thấ+
Hing Phát đã biớc đầu mở rộng h�ạt động r� khu vực miền Bắc và nhận điợc sự qu�n
tâm nhất định từ khách hàng.

Thành phố Hồ Chí Minh có số liợng gi�� dịch thấp nhất, chỉ 10 gi�� dịch, chứng
tỏ thị triờng phí� N�m hiện vẫn chi� phải trọng tâm kh�i thác củ� Hing Phát, h�ặc có
thể công t+ chi� đầu ti đủ nguồn lực và chiến liợc phát triển phù hợp tại khu vực nà+.
KẾT L�ẬN: Hing Phát C�rp đ�ng có lợi thế rõ rệt tại thị triờng miền Trung, đặc biệt
là ở Đà Nẵng. Tu+ nhiên, để mở rộng độ phủ thinng hiệu và tăng triởng bền vững, công
t+ cần đẩ+ mạnh h�ạt động m�rk�ting, phát triển sản phẩm và đội ngũ tại h�i thị triờng
tiềm năng là Hà Nội và TP. HCM, nhằm gi� tăng liợng gi�� dịch và mở rộng thị phần
t�àn quốc.

2.2.2 Một số nguyên tắc tr�ng chăm sóc khách hàng củ� công ty
- Lấ+ khách hàng làm trung tâm

Hing Phát C�rp không x�m khách hàng là “ngiời mu�”, mà là ngiời bạn đồng
hành tr�ng hành trình kiến tạ� không gi�n sống. Mọi h�ạt động chăm sóc đều đặt lợi ích
và trải nghiệm củ� khách hàng lên hàng đầu, từ ti vấn, hỗ trợ pháp lý đến hậu mãi. Công
t+ c�i sự hài lòng củ� khách hàng chính là “chứng chỉ d�nh dự” ch� u+ tín thinng hiệu.
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- Minh bạch – Trung thực tr�ng từng lời c�m kết:
Đối với Hing Phát C�rp, sự rõ ràng và minh bạch tr�ng thông tin dự án, tiến độ

xâ+ dựng, pháp lý sản phẩm là +ếu tố sống còn. Khách hàng không bị “mu� bằng lời
hứ�”, mà điợc thu+ết phục bằng sự thật và các c�m kết cụ thể, có cn sở.

- Chủ động – Lắng ngh�:
Th�+ vì chờ khách hàng lên tiếng, đội ngũ Hing Phát C�rp luôn chủ động kiểm

tr� tiến độ, nhắn tin chúc mừng các cột mốc qu�n trọng, gửi khả� sát mức độ hài lòng.
Đâ+ là cách công t+ thể hiện sự thấu cảm – biết nghĩ ch� khách triớc khi họ cần phải lên
tiếng.

- Cung cấp dịch vụ hậu mãi chất liợng:
Chăm sóc khách hàng không dừng lại s�u khi bán hàng. Hing Phát C�rp cần du+

trì mối qu�n hệ với khách hàng thông qu� các dịch vụ hậu mãi, hỗ trợ kỹ thuật và cập
nhật thông tin sản phẩm mới, nhằm tạ� sự gắn kết lâu dài.

- Đà� tạ� nhân viên chu+ên nghiệp:
Nhân viên là đại diện trực tiếp củ� công t+ tr�ng mắt khách hàng. Vì vậ+, Hing

Phát C�rp cần đầu ti và� việc đà� tạ� nhân viên về kỹ năng gi�� tiếp, giải qu+ết vấn đề
và kiến thức sản phẩm để đảm bả� họ có thể phục vụ khách hàng một cách chu+ên
nghiệp và hiệu quả.
2.2.3 B? yếu tố th;n chốt ảnh hưởng đến sự hài lòng củ? khách hàng

2.2.3.1 Yếu tố c$n ng�ời
- Nhân viên chăm sóc khách hàng củ� công ty gồm:

Nhân viên ti vấn khách hàng: Đảm nhiệm việc giới thiệu sản phẩm, giải đáp thắc
mắc và hỗ trợ khách hàng tr�ng quá trình mu� bán.

Nhân viên chăm sóc khách hàng s�u khi bán: Th�� dõi và hỗ trợ khách hàng s�u
khi gi�� dịch h�àn tất, đảm bả� sự hài lòng và giải qu+ết các vấn đề phát sinh.

Quản lý chăm sóc khách hàng: Giám sát và điều phối h�ạt động củ� đội ngũ chăm
sóc khách hàng, đảm bả� chất liợng dịch vụ và thực hiện các chiến liợc chăm sóc khách
hàng hiệu quả.

- Quy mô:
Nhóm hỗ trợ triớc bán (3 ngiời): phối hợp với bộ phận kinh d��nh để ti vấn b�n

đầu ch� khách hàng tiềm năng, giải đáp thông tin dự án.
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Nhóm chăm sóc s�u bán hàng (6 ngiời): trực tiếp th�� dõi, gọi điện định kỳ, xử
lý +êu cầu, khiếu nại h�ặc hỗ trợ hồ sn pháp lý.

Nhóm khả� sát và cải tiến trải nghiệm khách hàng (2 ngiời): đảm nhiệm khả�
sát mức độ hài lòng, phân tích dữ liệu và đề xuất cải tiến qu+ trình dịch vụ.

Hiện tại có 11 nhân viên chăm sóc khách hàng.
- Trình độ chuyên môn tr$ng chăm sóc khách hàng củ� nhân viên:

Tr�ng bối cảnh thị triờng bất động sản cạnh tr�nh ngà+ càng g�+ gắt, chất liợng
chăm sóc khách hàng không chỉ là một +ếu tố hỗ trợ bán hàng, mà còn là một công cụ
chiến liợc để xâ+ dựng thinng hiệu và tạ� dựng lòng tin nni khách hàng. Tại Công t+
Cổ phần Đầu ti và Phát triển Hing Phát C�rp , đội ngũ chăm sóc khách hàng đóng v�i
trò nhi “cầu nối” giữ� d��nh nghiệp và khách hàng – và trình độ chu+ên môn củ� đội
ngũ nà+ chính là nền tảng ch� chất liợng dịch vụ mà công t+ c�m kết cung cấp.

Th�� khả� sát nội bộ, hiện n�+ phòng dịch vụ khách hàng củ� Hing Phát C�rp
có tổng cộng 11 nhân viên, tr�ng đó 100% nhân sự đều có trình độ chu+ên môn từ c��
đẳng trở lên. Phần lớn các nhân viên tốt nghiệp các chu+ên ngành nhi Quản trị kinh
d��nh, M�rk�ting, Tru+ền thông và các lĩnh vực liên qu�n đến dịch vụ khách hàng h�ặc
bất động sản. Đặc biệt, kh�ảng 70% đội ngũ có từ 2 năm kinh nghiệm trở lên tr�ng lĩnh
vực chăm sóc khách hàng, tạ� nên một nền tảng vững chắc về nghiệp vụ và kỹ năng gi��
tiếp chu+ên sâu.

Ng�ài bằng cấp chu+ên môn, công t+ cũng chú trọng đến việc bồi diỡng kỹ năng
mềm và cập nhật kiến thức thực tiễn ch� đội ngũ chăm sóc. Hằng quý, công t+ tổ chức
các khó� đà� tạ� nội bộ x��+ qu�nh các chủ đề nhi: kỹ năng xử lý tình huống, nghệ
thuật gi�� tiếp với khách hàng khó tính, ứng dụng công nghệ tr�ng quản lý dữ liệu khách
hàng (CRM), v.v. Nhờ vậ+ mà nhân viên Hing Phát C�rp không chỉ “giỏi lý thu+ết”
mà còn “sát thực tế”, có khả năng giải qu+ết nh�nh chóng các vấn đề phát sinh và du+
trì mối qu�n hệ thân thiện, gần gũi với khách hàng.

- Thái độ,tác ph$ng nghiệp vụ củ� nhân viên chăm sóc:
Thái độ và tác ph�ng nghiệp vụ củ� đội ngũ chăm sóc khách hàng không chỉ phản

ánh hình ảnh thinng hiệu mà còn đóng v�i trò qu+ết định tr�ng việc giữ chân khách
hàng, nhất là tr�ng lĩnh vực bất động sản – nni mà dịch vụ hậu mãi ngà+ càng trở thành
+ếu tố th�n chốt.
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Th�� khả� sát nội bộ, hnn 85% khách hàng phản hồi hài lòng với ph�ng cách
phục vụ củ� nhân viên Hing Phát C�rp, đặc biệt là ở thái độ lắng ngh�, khả năng phản
hồi nh�nh chóng và sự kiên nhẫn tr�ng việc xử lý +êu cầu. Nhân viên luôn thể hiện tinh
thần cầu thị, biết lắng ngh� và chủ động tìm giải pháp th�+ vì chỉ làm th�� qu+ trình cứng
nhắc. Điều nà+ giúp khách hàng cảm thấ+ điợc qu�n tâm và tin tiởng và� sự đồng hành
củ� công t+ ng�+ cả s�u khi gi�� dịch đã h�àn tất.

Tác ph�ng nghiệp vụ củ� đội ngũ chăm sóc khách hàng tại công t+ điợc xâ+ dựng
dự� trên ngu+ên tắc “nh�nh – chuẩn – lịch sự – tận tâm”. Mọi h�ạt động gi�� tiếp đều
điợc tiêu chuẩn hó� qu� các biớc nhi: tiếp nhận thông tin – xác minh – phản hồi – th��
dõi kết quả – chăm sóc s�u phản hồi. Bên cạnh đó, nhân viên cũng thiờng xu+ên điợc
đà� tạ� về ứng xử chu+ên nghiệp tr�ng môi triờng dịch vụ, nhi kỹ năng kiểm s�át cảm
xúc, ứng phó với khách hàng khó tính, và tạ� ấn tiợng tốt tr�ng gi�� tiếp đ� kênh (trực
tiếp, điện th�ại, �m�il, mạng xã hội…).

NHẬN XÉT:
- Hạn chế: Mặc dù đội ngũ chăm sóc khách hàng tại Hing Phát C�rp đã có nền

tảng chu+ên môn khá vững chắc và nhận điợc nhiều phản hồi tích cực từ khách
hàng, tu+ nhiên vẫn còn tồn tại một số hạn chế cần điợc cải thiện. Triớc hết, qu+
mô nhân sự hiện tại còn khá khiêm tốn với chỉ 11 ngiời, tr�ng khi số liợng dự
án ngà+ càng tăng và nhu cầu hỗ trợ khách hàng cũng ngà+ một lớn. Điều nà+
khiến nhân viên dễ bị quá tải, dẫn đến tình trạng phản hồi chậm trễ, thiếu sự cá
nhân hó� tr�ng chăm sóc và ảnh hiởng đến trải nghiệm khách hàng. Bên cạnh
đó, sự chênh lệch về kinh nghiệm và kỹ năng mềm giữ� các nhân viên cũng tạ�
r� độ vênh tr�ng chất liợng phục vụ, đặc biệt là ở những tình huống cần xử lý
linh h�ạt h�ặc gi�� tiếp với khách hàng khó tính. Ng�ài r�, việc ứng dụng công
nghệ tr�ng h�ạt động chăm sóc vẫn còn rời rạc, nhiều khâu quản lý dữ liệu và
phản hồi vẫn thực hiện thủ công, gâ+ khó khăn tr�ng việc th�� dõi t�àn diện hành
trình khách hàng và phối hợp giữ� các bộ phận.
2.2.3.2 Yếu tố sản phẩm
Hiện n�+, d�nh mục sản phẩm củ� Công t+ Cổ phần Đầu ti và Phát triển Hing

Phát C�rp tập trung chủ +ếu và� bất động sản dân ci, b�� gồm các dòng sản phẩm nhi:
đất nền phân lô, nhà phố thinng mại (sh�ph�us�), căn hộ tầm trung và khu dân ci khép
kín. Đâ+ đều là các sản phẩm có giá trị tài chính c��, thời gi�n gi�� dịch ké� dài và liên
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qu�n đến nhiều thủ tục pháp lý – điều nà+ đòi hỏi công tác chăm sóc khách hàng phải
điợc đầu ti kỹ liỡng, xu+ên suốt triớc, tr�ng và s�u bán hàng.

Bảng 2.9 :Bảng dGnh mục sản phẩm củG công tf Hưng Phát Ckrp

STT L�ại hình sản phẩm Đặc điểm chính Đối tiợng
khách hàng

Mức giá
(tỷ đồng)

1 Đất nền phân lô Diện tích 80–150 m², sổ
hồng riêng, pháp lý rõ
ràng, dễ chu+ển nhiợng

Nhà đầu ti cá
nhân, ngiời
muốn tự xâ+
nhà

1,2 – 2,5

2 Căn hộ chung ci tầm
trung

1–3 phòng ngủ, 45–90
m², tiện ích đầ+ đủ (hồ
bni, công viên…), �n
ninh 24/7

Gi� đình trẻ,
nhân viên văn
phòng

1,2 – 2,8

3 Nhà phố thinng mại
(Sh�ph�us�)

Mặt tiền lớn, 1 trệt 2 lầu,
kết hợp để ở và kinh
d��nh

Hộ kinh
d��nh nhỏ,
nhà đầu ti

2,5 – 4,0

4 Biệt thự/nhà liên kế c��
cấp

Diện tích từ 150 m², thiết
kế s�ng trọng, có sân
viờn, nội thất c�� cấp

Khách hàng
c�� cấp, nhu
cầu nghỉ
diỡng h�ặc ở
lâu dài

4,0 – 7,0+

5 Khu dân ci khép kín
(C�mp�und)

Mô hình tích hợp: nhà ở
+ tiện ích nội khu (triờng
học, siêu thị, + tế…), �n
ninh kiểm s�át nghiêm
ngặt bằng thẻ từ và
c�m�r� t�àn khu

Gi� đình trung
liu và khá giả

2,5 – 5,0

Về mặt giá cả, sản phẩm củ� công t+ Hing Phát C�rp có mức giá nằm tr�ng phân
khúc trung bình - khá, d�� động từ kh�ảng 1,2 – 4,5 tỷ đồng/sản phẩm, tù+ khu vực và
l�ại hình. Chính vì hiớng tới nhóm khách hàng có thu nhập trung liu trở lên, +êu cầu
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củ� khách hàng cũng c�� hnn về mặt minh bạch thông tin, tiến độ dự án, chất liợng c�m
kết và dịch vụ hậu mãi.

Đặc điểm củ� sản phẩm bất động sản là tính “mu� một lần, gắn bó dài hạn”,
khiến quá trình chăm sóc khách hàng không thể chỉ dừng lại s�u khi ký hợp đồng. Khách
hàng cần điợc hỗ trợ thủ tục pháp lý, bàn gi�� sản phẩm, giải đáp thông tin về hạ tầng,
tiện ích, bả� hành, và cả cập nhật tiến độ dự án. Những +ếu tố nà+ buộc nhân viên chăm
sóc khách hàng củ� Hing Phát C�rp phải có kiến thức đ� dạng, khả năng ti vấn linh
h�ạt, và đặc biệt là luôn đồng hành để tạ� cảm giác �n tâm ch� ngiời mu�.

Đặc thù sản phẩm củ� Hing Phát C�rp với giá trị c��, nhiều thủ tục và thời gi�n
gi�� dịch dài đã trực tiếp đặt r� +êu cầu khắt kh� đối với h�ạt động chăm sóc khách hàng,
đồng thời cũng là cn hội để công t+ xâ+ dựng niềm tin, sự hài lòng và sự gắn bó lâu dài
với khách hàng mục tiêu.

NHẬN XÉT:
- Hạn chế: Mặc dù d�nh mục sản phẩm củ� Hing Phát C�rp điợc thiết kế đ� dạng,

đáp ứng nhu cầu củ� phân khúc khách hàng trung liu và c�� hnn, nhing vẫn tồn
tại một số hạn chế ảnh hiởng đến hiệu quả công tác chăm sóc khách hàng. Triớc
tiên, quá trình gi�� dịch bất động sản có tính phức tạp và ké� dài, đặc biệt ở các
dự án đất nền h�ặc căn hộ đ�ng xâ+ dựng, thiờng phát sinh các vấn đề liên qu�n
đến tiến độ thi công, giấ+ tờ pháp lý h�ặc chậm trễ tr�ng bàn gi�� – điều nà+ dễ
khiến khách hàng l� lắng và mất niềm tin nếu không điợc hỗ trợ kịp thời. Bên
cạnh đó, một số sản phẩm chi� có sự khác biệt rõ nét s� với thị triờng, dẫn đến
việc khó tạ� r� cảm xúc tích cực và niềm tin bền vững ở khách hàng, đặc biệt
tr�ng bối cảnh cạnh tr�nh g�+ gắt giữ� các chủ đầu ti. Ng�ài r�, tài liệu giới thiệu
sản phẩm đôi khi còn thiếu trực qu�n, thông tin chi� điợc cá nhân hó� th�� từng
nhóm khách hàng, gâ+ khó khăn ch� việc r� qu+ết định mu�.

- Giá trị m�ng muốn nguồn cung củ� khách hàng tại công t+ Hing Phát
C�rp :
Biểu đồ 2.3: Giá trị mkng muốn và nguồn cung củG khách hàng
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Nhận xét:

- Chung ci: Nhu cầu tập trung chủ +ếu ở phân khúc diới 2 tỷ đồng, chiếm 56%,
tr�ng khi phân khúc 2–5 tỷ chiếm 30%, và 5–10 tỷ chiếm 13%. Phân khúc c��
cấp từ 10–15 tỷ chỉ chiếm 1%, ch� thấ+ nhu cầu chung ci c�� cấp là rất thấp.Tu+
nhiên, nguồn cung lại không tinng xứng: chỉ 17% sản phẩm thuộc phân khúc
diới 2 tỷ, tr�ng khi 2–5 tỷ chiếm đến 50% và 5–10 tỷ là 25%. Phân khúc c�� hnn
từ 10–15 tỷ chiếm 5%. Ch� thấ+ có sự lệch ph� rõ rệt giữ� cung và cầu ở phân
khúc diới 2 tỷ. Đâ+ là nhóm khách hàng có nhu cầu c�� nhing lại thiếu nguồn
cung tinng ứng. Hing Phát nên cân nhắc phát triển thêm các sản phẩm chung ci
giá rẻ để đáp ứng thị triờng tiềm năng nà+.

- Nhà ở: Nhu cầu tập trung mạnh nhất ở phân khúc 2–5 tỷ, chiếm 60%, tiếp th��
là 5–10 tỷ với 34%. Phân khúc trên 10 tỷ chỉ chiếm 8% tổng nhu cầu.Tr�ng khi
đó, nguồn cung nhà ở lại nghiêng về phân khúc c�� cấp, với 41% nằm trên 15 tỷ,
tr�ng khi chỉ có 17% thuộc phân khúc 2–5 tỷ và 26% thuộc 5–10 tỷ.Ch� thấ+
Cung và cầu nhà ở mất cân đối nghiêm trọng, đặc biệt là tại phân khúc 2–5 tỷ –
nni có nhu cầu c�� nhất nhing nguồn cung lại thấp nhất. Việc tái cn cấu sản phẩm



48

nhà ở th�� hiớng giảm phân khúc c�� cấp, tăng phân khúc tầm trung là điều cần
thiết.

- Đất nền:Nhu cầu khách hàng trải rộng hnn: phân khúc 2–5 tỷ dẫn đầu với 30%,
kế đến là diới 2 tỷ (21%), 5–10 tỷ (22%), 10–15 tỷ (20%). Nhu cầu trên 15 tỷ chỉ
chiếm 2%.Nguồn cung đất nền phân bố tinng đối hợp lý, với phần lớn ở phân
khúc 2–5 tỷ (50%) và diới 2 tỷ (27%). Tu+ nhiên, phân khúc c�� hnn trên 15 tỷ
vẫn chiếm đến 18%, tr�ng khi nhu cầu gần nhi không có.ch� thấ+ s� với các l�ại
hình khác, thị triờng đất nền có sự cân bằng hnn giữ� cung và cầu, tu+ nhiên vẫn
tồn tại nguồn cung dôi di ở phân khúc c�� cấp. Nên iu tiên giữ vững tỷ trọng
phân khúc trung bình – thấp, đồng thời giảm đầu ti và� phân khúc trên 15 tỷ để
tránh hàng tồn.

KẾT L�ẬN:Nhu cầu khách hàng tại Hing Phát C�rp chủ +ếu nằm ở phân khúc tầm
trung và thấp, tr�ng khi nguồn cung hiện tại lại nghiêng về phân khúc c�� cấp.D� đó,
công t+ nên x�m xét điều chỉnh chiến liợc phát triển sản phẩm, tăng ciờng nguồn
cung ch� phân khúc có nhu cầu c�� nhi chung ci diới 2 tỷ, nhà ở 2–5 tỷ, và đất nền
diới 5 tỷ để tối iu hó� tỷ lệ hấp thụ và tăng d��nh thu.

2.2.3.3 Sự thuận tiện
- Về thời gi�n:

Hing Phát C�rp hiện áp dụng chính sách phục vụ khách hàng từ 8h00 đến 17h30
tất cả các ngà+ tr�ng tuần (trừ chiều Thứ 7 và ngà+ Chủ nhật), đồng thời có đội ngũ trực
h�tlin� và chăm sóc �nlin� qu� Z�l�, F�c�b��k đến tận 21h00 tr�ng ngà+. Việc ké� dài
thời gi�n hỗ trợ ng�ài giờ hành chính giúp công t+ tiếp cận và phục vụ điợc nhóm khách
hàng là giới văn phòng h�ặc ngiời làm việc th�� c� – điều nà+ góp phần tạ� ấn tiợng
thân thiện và sẵn sàng phục vụ “mọi lúc, mọi nni”

- Về đị� điểm:
Hing Phát C�rp hiện đ�ng sở hữ hệ thống sh�wr��m tại Đà Nẵng và Quảng

N�m,thuận tiện ch� khách hàng khu vực miền Trung trải nghiệm sản phẩm trực tiếp và
trụ sở chính củ� Hing Phát C�rp đặt tại khu vực trung tâm thành phố, gi�� thông thuận
lợi, dễ tiếp cận bằng cả phinng tiện cá nhân và công cộng.Tu+ nhiên, đối với khách hàng
ở các tỉnh khác việc tiếp cận sh�wr��m còn hạn chế.Tr�ng bối cảnh chu+ển đổi số, công
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t+ đã triển kh�i bán hàng trực tu+ến. Bên cạnh đó, HPC thiờng xu+ên tổ chức các buổi
ti vấn tại chỗ, hội thả� giới thiệu dự án, góp phần rút ngắn kh�ảng cách giữ� d��nh
nghiệp và ngiời mu�.

- Về ph�Bng thức th�nh t$án:
HPC áp dụng nhiều hình thức linh h�ạt, b�� gồm: chu+ển kh�ản ngân hàng, th�nh

t�án trực tiếp tại văn phòng, ví điện tử và hợp tác với các ngân hàng để cung cấp chính
sách trả góp, v�+ vốn lãi suất iu đãi. Điều nà+ đặc biệt thuận tiện ch� khách hàng trung
liu – nhóm chiếm tỷ trọng lớn tr�ng tệp khách củ� công t+. Ng�ài r�, các biểu phí, lộ
trình th�nh t�án cũng điợc nhân viên giải thích rõ ràng, minh bạch, giúp khách hàng dễ
dàng kiểm s�át tài chính.

NHẬN XÉT:
- Hạn chế: Mặc dù Hing Phát C�rp đã có nhiều nỗ lực tr�ng việc gi� tăng sự thuận

tiện ch� khách hàng – từ ké� dài thời gi�n phục vụ ng�ài giờ hành chính đến triển
kh�i bán hàng trực tu+ến và linh h�ạt hó� phinng thức th�nh t�án – nhing vẫn
tồn tại một số hạn chế nhất định. Thứ nhất, công t+ hiện chi� phát triển ứng dụng
(�pp) chăm sóc khách hàng chu+ên biệt trên điện th�ại, điều nà+ gâ+ khó khăn
ch� việc cá nhân hó� thông tin và tự động hó� qu+ trình hỗ trợ, nhất là với thế hệ
khách hàng trẻ chuộng công nghệ. Thứ h�i, các kênh �nlin� nhi Z�l�, F�c�b��k,
w�bsit� hiện vẫn h�ạt động rời rạc, chi� đồng bộ về nội dung, phản hồi chi� tức
thời, khiến trải nghiệm khách hàng bị gián đ�ạn h�ặc không nhất quán. Thứ b�,
lịch phục vụ vẫn còn bị giới hạn và� các dịp lễ tết – tr�ng khi đâ+ lại là thời điểm
nhu cầu tìm hiểu và gi�� dịch bất động sản thiờng tăng c��.

2.2.4 Quf trình trước- trkng- sGu bán hàng
Trước khi bán hàng: Ở gi�i đ�ạn khởi đầu – nni "cánh cử� đầu tiên" để khách hàng tiếp
cận d��nh nghiệp – Hing Phát C�rp thể hiện điợc một ph�ng cách chu+ên nghiệp, năng
động nhing vẫn còn một vài điểm gợn nhỏ.

- Khách hàng cá nhân:
 Tiếp cận và phân l�ại: Công t+ tiếp cận qu� quảng cá� F�c�b��k, Z�l�,

G��gl� và các sự kiện bất động sản. CSKH thu thập thông tin qu� f�rm
�nlin� h�ặc gọi điện để xác định nhu cầu: ở thật h�+ đầu ti, tài chính c��
h�+ phổ thông.
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 Ti vấn b�n đầu: Khách điợc gửi br�chur�, vid�� thực tế, hình ảnh phối
cảnh. Nhân viên ti vấn cá nhân hó� nội dung: khách mu� để ở điợc ti
vấn về tiện ích sống, khách đầu ti điợc gửi phân tích R�I.

 Trải nghiệm và tạ� niềm tin: Khách ở gần điợc mời th�m qu�n dự án;
khách ở x� nhận vid�� fl+c�m, tài liệu điện tử. Nhân viên gửi pháp lý, tiến
độ, chính sách iu đãi để tạ� tin tiởng.

- Khách hàng tổ chức:
 Kết nối b�n đầu: Bộ phận kinh d��nh B2B chủ động liên hệ với d��nh

nghiệp qu� qu�n hệ đối tác, hội nghị đầu ti, h�ặc thi mời th�m dự sự kiện
giới thiệu dự án

 Xâ+ dựng mối qu�n hệ: Công t+ cử chu+ên viên riêng phụ trách từng
khách tổ chức, gửi pr�p�s�l chi tiết kèm điều kiện hợp tác iu đãi

 Thu+ết trình và tiếp cận qu+ết định: Các buổi gặp gỡ trực tiếp, trình bà+
tài liệu đầu ti, s� sánh lợi ích và tiềm năng sinh lời điợc tổ chức tại trụ sở
h�ặc hội thả� riêng.

- Mục đích: Gi�i đ�ạn nà đóng v i trò qu�n trọng tr�ng việc thu hút, định hiớng và
tạ� lòng tin b�n đầu ch� kháchhàng.Mọi tinng tác đều nhằm khách hàng hiểu rõ
sản phẩm và thấ+ điợc giá trị thực tế phù hợp với nhu cầu củ� họ.

- Nội dung chăm sóc khách hàng:
Tr�ng gi�i đ�ạn triớc bán hàng, nội dung chăm sóc khách hàng củ� Hing Phát

C�rp tập trung và� việc kết nối – ti vấn – tạ� thiện cảm. Công t+ triển kh�i các h�ạt động
tiếp cận khách hàng tiềm năng thông qu� nhiều kênh: �nlin�, trực tiếp, hội chợ, sự kiện...
Đầu tiên, đội ngũ ti vấn viên sẽ chủ động thu thập thông tin và phân tích nhu cầu củ�
khách để xác định nhóm khách phù hợp – từ đó cá nhân hó� phinng án ti vấn. Tiếp
th��, khách điợc cung cấp tài liệu tru+ền thông nhi br�chur�, vid�� giới thiệu, bản vẽ
thiết kế căn hộ và phối cảnh dự án. Với những khách hàng có nhu cầu thực sự, công t+
bố trí nhân sự tổ chức buổi th�m qu�n dự án trực tiếp h�ặc �nlin�, giúp khách hàng hình
dung rõ hnn về không gi�n sống h�ặc cn hội đầu ti. Ng�ài r�, tr�ng gi�i đ�ạn nà+, khách
cũng điợc giới thiệu về pháp lý dự án, tiến độ xâ+ dựng, và các chính sách iu đãi – th�nh
t�án linh h�ạt để tạ� cảm giác �n tâm và hứng thú.

NHẬN XÉT:
- Hạn chế:
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 Hing Phát có qu+ trình sàng lọc và tiếp cận bài bản, nhân viên ti vấn
chu+ên nghiệp.Tu+ nhiên, việc phân l�ại khách đôi khi chỉ dự� và� cảm
tính, thiếu công cụ đ� liờng nhu cầu cụ thể. Chi� có hệ thống CRM tích
hợp đánh giá hành vi khách hàng từ đầu.

 Cách tiếp cận cá nhân hó� tốt, phù hợp với d��nh nghiệp đầu ti lâu
dài.Tu+ nhiên, lịch trình tổ chức hội thả� chi� đều đặn, tệp khách B2B
vẫn phụ thuộc và� các mối qu�n hệ cũ.
Tr�ng bán hàng: Đâ+ là gi�i đ�ạn “th�n chốt” khi khách hàng chu+ển từ

qu�n tâm s�ng hành động. Hing Phát đã tạ� điợc dấu ấn tốt nhờ sự hỗ trợ nhiệt
tình, ti vấn rõ ràng và qu+ trình ký kết khá bài bản. Hầu hết nhân viên đều nắm
vững qu+ trình bán hàng, từ đặt cọc – ký hợp đồng – hiớng dẫn thủ tục v�+ ngân
hàng. Không chỉ bán sản phẩm, nhân viên Hing Phát còn biết "bán niềm tin",
nhờ sự c�m kết và th�� sát khách hàng.

- Khách hàng cá nhân:
 Ti vấn căn phud hợp: Dự� trên nhu cầu đã phân l�ại, khách điợc gợi ý

căn hộ th�� hiớng – tầng – diện tích – giá bán – tiến độ th�nh t�án.
 Hiớng dẫn thủ tục: Nhân viên CSKH hiớng dẫn khách đặt cọc, ký hợp

đồng, nộp hồ sn ngân hàng nếu v�+ vốn.
 Cập nhật tiến độ: Công t+ gửi hình ảnh công trình định kỳ 2 tuần/lần, bá�

lịch th�nh t�án triớc 3 ngà+. Mọi th�+ đổi (chu+ển căn, bổ sung hợp
đồng…) điợc xử lý linh h�ạt.

- Khách hàng tổ chức:
 Ti vấn pháp lý và thinng liợng hợp đồng: CSKH phối hợp bộ phận pháp

chế s�ạn hợp đồng riêng phù hợp đặc thù d��nh nghiệp. Điều kh�ản linh
h�ạt về tiến độ, đặt cọc, th�nh t�án.

 Ký kết và kiểm tr�: Đại diện d��nh nghiệp điợc mời ký kết tại trụ sở h�ặc
tổ chức lễ ký kết tại văn phòng khách hàng nếu +êu cầu.

 Bá� cá� và minh bạch tiến độ: Mỗi tháng, d��nh nghiệp điợc gửi bản
PDF bá� cá� tiến độ có đóng dấu pháp lý, kèm lịch th�nh t�án còn lại.

- Mục đích: Đâ+ là gi�i đ�ạn khách hàng biớc và� quá trình r� qu+ết định mu�.
Hing Phát tập trung và� việc hiớng dẫn rõ ràng, giảm rủi r� tâm lý, giải đáp mọi
thắc mắc để tạ� niềm tin và sự hài lòng tr�ng trải nghiệm gi�� dịch.
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- Nội dung:
Khi khách hàng đã có ý định mu�, nội dung chăm sóc sẽ chu+ển s�ng hiớng dẫn

chi tiết và đồng hành sát s��. Hing Phát C�rp chú trọng và� việc ti vấn lự� chọn căn
hộ phù hợp với ngân sách, nhu cầu sử dụng và ph�ng thủ+ cá nhân. Khách hàng điợc
hỗ trợ từng biớc: từ đặt cọc, ký hợp đồng mu� bán, đến nộp hồ sn pháp lý và cập nhật
lịch th�nh t�án. Nhân viên CSKH luôn sẵn sàng giải thích các điều kh�ản hợp đồng,
phối hợp với ngân hàng đối tác để hỗ trợ v�+ vốn khi cần. S�ng s�ng đó, công t+ chủ
động gửi cập nhật tiến độ xâ+ dựng định kỳ (th�� tuần/tháng), hình ảnh công trình thực
tế, h�ặc mời khách ghé thăm công triờng để đảm bả� tính minh bạch và tạ� sự tin tiởng.
Với khách hàng c�� cấp h�ặc tổ chức, quá trình chăm sóc còn b�� gồm các buổi đàm
phán riêng, điều chỉnh điều kh�ản hợp đồng linh h�ạt th�� thỏ� thuận s�ng phinng.

NHẬN XÉT:
- Hạn chế:

 Dịch vụ chăm sóc tr�ng bán tốt, nhân viên hỗ trợ tận tình, đặc biệt với
khách tài chính phổ thông.Tu+ vậ+, khách hàng đôi khi bị động tr�ng việc
nắm bắt tiến độ nếu không chủ động hỏi; hệ thống nhắc tự động còn đnn
giản.

 Gi�� dịch tổ chức điợc phục vụ kỹ liỡng, chu+ên nghiệp hnn.Nhing xử
lý hồ sn d��nh nghiệp nhiều biớc, dễ chậm nếu thiếu nhân sự chu+ên
trách.

S?u bán hàng: Đâ+ là gi�i đ�ạn thiờng bị x�m nhẹ tr�ng ngành bất động sản, và
Hing Phát C�rp cũng không h�àn t�àn ng�ại lệ. Tr�ng khi nhiều khách hàng đánh giá
c�� sự hỗ trợ triớc – tr�ng bán hàng, thì s�u khi gi�� dịch kết thúc, việc chăm sóc và kết
nối lâu dài còn khá mờ nhạt. Công t+ vẫn du+ trì liên lạc qu� nhân viên phụ trách và các
nhóm Z�l� dự án, thỉnh th�ảng gửi thông tin cập nhật pháp lý h�ặc các chính sách
mới.Chi� có chính sách hậu mãi bài bản, thiếu các chinng trình tri ân, khả� sát mức độ
hài lòng, h�ặc iu đãi dành riêng ch� khách hàng cũ. Điều nà+ có thể ảnh hiởng đến khả
năng tạ� khách hàng trung thành h�ặc khách hàng giới thiệu – một nguồn m�ng lại giá
trị lâu dài nhing đ�ng bị bỏ ngỏ.

- Khách hàng cá nhân:
 Hiớng dẫn bàn gi��: Khách điợc liên hệ triớc 10 ngà+, gửi ch�cklist

chuẩn bị giấ+ tờ và đặt lịch nhận nhà.
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 Nghiệm thu căn hộ: CSKH và kỹ thuật cùng khách kiểm tr� căn, nếu có
lỗi sẽ lập biên bản và c�m kết sử� tr�ng 5–7 ngà+.

 Kết nối dịch vụ ci dân: Hỗ trợ đăng ký thẻ ci dân, gửi bảng giá dịch vụ
nội thất, thông tin về phí quản lý, gửi x�.

 Chăm sóc định kỳ: S�u 1 tháng, công t+ gọi hỏi thăm, gửi link khả� sát
mức độ hài lòng, mời th�m gi� nhóm Z�l� ci dân.

- Khách hàng tổ chức:
 Bàn gi�� và xử lý : CSKH hỗ trợ d��nh nghiệp kiểm tr� t�àn bộ các sản

phẩm đã mu�, đối chiếu hồ sn pháp lý.
 Giới thiệu sản phẩm mới và đầu ti tiếp: Khách d��nh nghiệp điợc mời

th�m dự hội thả� giới thiệu dự án mới, tặng suất iu đãi đầu ti tiếp
 Du+ trì hợp tác: Công t+ xâ+ dựng chính sách đối tác thân thiết, iu tiên

suất chọn căn, giảm giá, h�ặc tặng gói quản lý miễn phí tr�ng thời gi�n
đầu.

- Mục đích: S�u khi h�àn tất gi�� dịch, mục tiêu trọng tâm củ� công t+ là du+ trì
mối qu�n hệ, giải qu+ết mọi phản hồi kịp thời, và biến khách hàng thành ngiời
giới thiệu/khách hàng trung thành.

- Nội dung:
Ở gi�i đ�ạn s�u bán hàng, mục tiêu chăm sóc củ� công t+ là du+ trì qu�n hệ và

nâng c�� sự hài lòng. Khách hàng sẽ điợc hỗ trợ tr�ng quá trình bàn gi�� căn hộ – b��
gồm kiểm tr� kỹ thuật, hiớng dẫn sử dụng, và ký biên bản bàn gi��. Công t+ cũng cung
cấp thông tin về hồ sn pháp lý s�u bán (r� sổ hồng, thuế, h�àn công…) và hỗ trợ kết nối
dịch vụ dọn và�, lắp đặt nội thất nếu khách có nhu cầu. Ng�ài r�, Hing Phát C�rp du+
trì liên hệ định kỳ với khách thông qu� việc gửi thi cảm nn, mời th�m gi� hội nghị ci
dân, các sự kiện tri ân cuối năm, tặng quà và� các dịp lễ đặc biệt. Đối với khách đầu ti,
công t+ cập nhật giá thị triờng, giới thiệu các dự án mới, h�ặc hỗ trợ s�ng nhiợng lại.
Riêng với khách c�� cấp, công t+ còn cung cấp dịch vụ chăm sóc hậu mãi đặc qu+ền
nhi ti vấn ph�ng thủ+, dịch vụ quản lý tài sản, và mời th�m dự g�l� VIP để tạ� gắn kết
lâu dài.

NHẬN XÉT:
- Hạn chế:
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 Có qu+ trình hỗ trợ nhận nhà khá rõ ràng, phản hồi lỗi nh�nh.Tu+ nhiên,
h�ạt động chăm sóc định kỳ s�u đó còn rời rạc, không đủ tạ� gắn kết.

 Chính sách iu đãi tiếp th�� phù hợp với nhóm đầu ti chu+ên nghiệp.Nhing
thiếu kênh chăm sóc riêng (ví dụ �m�il định kỳ, bản tin đầu ti th�� ngành)

2.2.5 Công tác giải qufết khiếu nại củG công tf
- Quy trình giải quyết khiếu nại tại công ty H�ng Phát C$rp

Hing Phát C�rp đã xâ+ dựng một qu+ trình giải qu+ết khiếu nại m�ng tính hệ
thống và chu+ên nghiệp, với 5 biớc cụ thể:

1. Tiếp nhận khiếu nại: Qu� nhiều kênh nhi h�tlin�, �m�il, f�np�g� h�ặc trực tiếp
tại văn phòng.
2. Xác minh nội dung: Bộ phận chăm sóc khách hàng phối hợp với các phòng b�n

liên qu�n để kiểm tr� hồ sn, thông tin gi�� dịch, tiến độ thực tế.
3. Phân tích và đánh giá: Phân l�ại tính chất khiếu nại (hành chính, kỹ thuật, tài

chính…) để phân công xử lý đúng ngiời – đúng việc.
4. Phản hồi và th�Bng l�ợng: Công t+ c�m kết phản hồi tr�ng vòng 48 giờ làm việc

kể từ khi tiếp nhận. Tr�ng triờng hợp cần xử lý sâu, khách hàng điợc thông bá� tiến độ
rõ ràng.
5. Giải quyết và th+$ dõi s�u xử lý: S�u khi đi� r� hiớng giải qu+ết, công t+ thực

hiện biớc đánh giá lại mức độ hài lòng và đề xuất cải tiến dịch vụ nếu cần.

Qu+ trình nà+ điợc thể hiện rõ tr�ng sổ t�+ nghiệp vụ củ� phòng CSKH, với v�i
trò giám sát đến từ Phòng Pháp lý và B�n điều hành.

- Các nguyên nhân khiếu nại:
Th�� thống kê nội bộ tr�ng năm 2023–2024, các nhóm khiếu nại phổ biến

từ khách hàng củ� Hing Phát C�rp b�� gồm:

 Vấn đề chậm tiến độ bàn gi�� (chiếm 38% tổng số khiếu nại): Khách hàng phản
ánh chậm s� với kế h�ạch c�m kết b�n đầu từ 1–3 tháng.

 Sự s�i lệch giữ� phối cảnh quảng cá� và thực tế xâ+ dựng (21%): Một số hạng
mục tiện ích h�ặc thiết kế cảnh qu�n chi� đạt đúng kỳ vọng củ� ngiời mu�.
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 Hồ sn pháp lý và thủ tục nhận sổ hồng (18%): Một số dự án có thời gi�n chờ
cấp sổ ké� dài d� chậm trễ từ cn qu�n chức năng.

 Vấn đề nội thất, h�àn thiện căn hộ (15%): Liên qu�n đến lỗi kỹ thuật nhỏ nhi
tiờng nứt nhẹ, hệ thống điện niớc không ổn định tr�ng gi�i đ�ạn đầu bàn gi��.

 Gi�� tiếp với nhân viên chi� thỏ� đáng (8%): Khách hàng cảm thấ+ chi� điợc
hỗ trợ đầ+ đủ khi cần.

- Thực tế giải quyết khiếu nại tại công ty:
Tr�ng năm 2023, Hing Phát C�rp tiếp nhận hnn 180 đnn/ý kiến khiếu nại, tr�ng

đó 92% đã điợc giải qu+ết dứt điểm, 6% đ�ng tr�ng lộ trình xử lý th�� kế h�ạch và chỉ
2% là tồn đọng d� ngu+ên nhân khách qu�n (nhi chờ phê du+ệt hồ sn pháp lý từ đị�
phinng).

Một điểm đáng ghi nhận là công t+ có xu hiớng giải qu+ết nh�nh các khiếu nại
kỹ thuật tại căn hộ (tr�ng vòng 3 ngà+ làm việc) và iu tiên những khách hàng có lịch sử
mu� nhiều sản phẩm h�ặc khách VIP, nhà đầu ti lớn. Đồng thời, chính sách "chăm sóc
lại s�u giải qu+ết" cũng điợc chú trọng: s�u mỗi khiếu nại, khách hàng đều nhận điợc
cuộc gọi xác minh mức độ hài lòng, đồng thời điợc tặng v�uch�r tri ân h�ặc mời th�m
gi� chinng trình khách hàng thân thiết.

Bên cạnh đó, công t+ cũng không ngừng đà� tạ� kỹ năng ứng xử và xử lý khủng
h�ảng ch� nhân viên CSKH – với các buổi tr�ining định kỳ hằng quý nhằm cập nhật
kiến thức pháp lý và kỹ năng gi�� tiếp tr�ng môi triờng áp lực c��.

Tu+ nhiên, thách thức hiện n�+ củ� công t+ vẫn là việc xử lý các khiếu nại phức
tạp liên qu�n đến pháp lý dự án, vốn bị phụ thuộc và� tiến trình hành chính bên ng�ài.
Tr�ng tinng l�i, HPC cần tăng ciờng v�i trò củ� bộ phận pháp chế và tiếp cận chủ động
hnn với các cn qu�n quản lý để rút ngắn thời gi�n xử lý những nội dung nà+.

Biểu đồ 2.4: Biểu đồ khiếu nại Hưng Phát Ckrp
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Nhận xét:
Biểu đồ trên ch� thấ+ các nội dung khiếu nại củ� khách hàng tại Hing Phát C�rp

chủ +ếu tập trung và� một số nhóm vấn đề nổi bật:
Khiếu nại về chậm tiến độ bàn gi�$ :chiếm 38% là nhóm khiếu nại lớn nhất. Điều

nà+ phản ánh rõ nét đặc thù ngành bất động sản, nni thời gi�n h�àn thiện dự án ảnh
hiởng trực tiếp đến qu+ền lợi tài chính và kế h�ạch sử dụng tài sản củ� khách hàng. Việc
chậm bàn gi�� dù chỉ từ 1–3 tháng cũng có thể khiến khách hàng l� ngại và mất lòng tin.

S�i lệch giữ� quảng cá$ và thực tế bàn gi�$: chiếm 21%, ch� thấ+ một kh�ảng
cách không nhỏ giữ� kỳ vọng điợc tạ� r� qu� tru+ền thông và trải nghiệm thực tế củ�
ngiời mu�. Đâ+ là điểm Hing Phát C�rp cần kiểm s�át chặt chẽ hnn tr�ng công tác
tru+ền thông – đảm bả� hình ảnh, tiện ích giới thiệu đúng với qu+ h�ạch và năng lực
triển kh�i.

Các vấn đề pháp lý và thủ tục nhận sổ hồng: chiếm 18%, xuất phát từ sự phức
tạp tr�ng quá trình xin cấp giấ+ chứng nhận qu+ền sử dụng đất ở các đị� phinng, đặc
biệt với những dự án qu+ mô lớn. Mặc dù +ếu tố nà+ một phần nằm ng�ài khả năng kiểm
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s�át củ� d��nh nghiệp, s�ng khách hàng vẫn kỳ vọng d��nh nghiệp cần minh bạch và
chủ động thông tin.

Lỗi kỹ thuật, nội thất h$àn thiện :chiếm 15%. Đâ+ là nhóm lỗi có thể xử lý nh�nh,
nhing nếu không giải qu+ết kịp thời, sẽ ảnh hiởng đến trải nghiệm b�n đầu củ� khách
hàng và dẫn đến sự l�n tru+ền tiêu cực.

Thái độ phục vụ, gi�$ tiếp củ� nhân viên :chỉ chiếm 8%, ch� thấ+ nhìn chung,
đội ngũ chăm sóc khách hàng củ� Hing Phát C�rp điợc đánh giá khá tích cực. Tu+
nhiên, c�n số nà+ vẫn cảnh bá� về những tình huống gi�� tiếp không khé� lé�, dễ làm
khách hàng mất thiện cảm.

Từ biểu đồ có thể thấ+, các vấn đề m�ng tính hệ thống nhi tiến độ, pháp lý, tru+ền
thông đ�ng chiếm tỷ trọng c�� hnn s� với các lỗi cá nhân h�+ gi�� tiếp. Điều nà+ đặt r�
+êu cầu Hing Phát C�rp không chỉ chú trọng đà� tạ� nhân sự chăm sóc khách hàng, mà
còn cần cải thiện cả qu+ trình triển kh�i dự án, c�m kết pháp lý và h�ạt động tru+ền thông
minh bạch hnn.

2.2.6 Các nhân tố ảnh hưởng đến hkạt chăm sóc khách hàng
- C�n ngiời: Đâ+ là nhân tố cốt lõi, ảnh hiởng trực tiếp đến chất liợng tinng tác

với khách hàng.
 Đội ngũ nhân viên CSKH và kinh d��nh: là “bộ mặt” đầu tiên mà khách

hàng tiếp xúc. Thái độ chu+ên nghiệp, kiến thức sản phẩm và khả năng xử
lý tình huống củ� nhân viên ảnh hiởng lớn đến mức độ hài lòng. Thực tế
tại Hing Phát ch� thấ+, công t+ đã có đội ngũ ti vấn viên nhiệt tình, điợc
đà� tạ� bài bản. Tu+ nhiên, vẫn còn một bộ phận nhân viên mới, chi� có
nhiều kinh nghiệm xử lý các tình huống phức tạp (đặc biệt với khách hàng
khó tính h�ặc gi�� dịch giá trị c��).

 Chính sách đãi ngộ: cũng ảnh hiởng đến tâm lý phục vụ: khi chế độ linng
thiởng rõ ràng, nhân viên sẽ chủ động chăm sóc khách hàng hnn, đặc biệt
là s�u bán hàng.

- Công nghệ- kỹ thuật: Công nghệ đóng v�i trò hỗ trợ quá trình tinng tác, liu trữ
và cá nhân hó� dịch vụ chăm sóc khách hàng
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 Hing Phát hiện sử dụng CRM nội bộ, quản lý lịch sử gi�� dịch, nhắc lịch
th�nh t�án, và phân l�ại khách. Tu+ nhiên, chi� có ứng dụng chăm sóc
khách hàng riêng (�pp m�bil�) h�+ nền tảng s�lf-s�rvic� dành ch� khách.

 Kênh �nlin� nhi w�bsit�, Z�l�, F�c�b��k đ�ng vận hành hiệu quả nhing
chi� điợc đồng bộ và thiếu ch�tb�t tự động hỗ trợ ng�ài giờ.

 Tr�ng bối cảnh chu+ển đổi số, các công cụ công nghệ còn đnn giản có thể
làm giảm trải nghiệm ngiời dùng, đặc biệt là nhóm khách hàng trẻ tuổi,
i� công nghệ.

- Thị triờng và khách hàng:
 Nhu cầu củ� khách hàng ngà+ càng đ� dạng: ngiời mu� để ở qu�n tâm

đến pháp lý và tiện ích, tr�ng khi nhà đầu ti chú trọng tiềm năng sinh lời.
 Khách hàng ngà+ n�+ cũng m�ng đợi trải nghiệm dịch vụ m�ng tính “cá

nhân hó�” hnn, không còn hài lòng với ti vấn đại trà.
 Ng�ài r�, tính cạnh tr�nh tr�ng ngành bất động sản khiến khách hàng dễ

dàng s� sánh dịch vụ giữ� các d��nh nghiệp → đòi hỏi Hing Phát phải
không ngừng nâng c�� chất liợng chăm sóc.

- Văn hó� d��nh nghiệp:
 Văn hó� “lấ+ khách hàng làm trung tâm” là nền tảng tạ� r� dịch vụ đồng

nhất và bền vững. Hing Phát có lợi thế là d��nh nghiệp trẻ, năng động,
chú trọng đến u+ tín và trải nghiệm khách hàng

 Tu+ nhiên, d� qu+ mô công t+ đ�ng mở rộng nh�nh, sự nhất quán tr�ng
hành vi chăm sóc giữ� các bộ phận chi� c��. Một số khách phản ánh về
việc “chu+ển gi�� nhân viên phụ trách”, gâ+ gián đ�ạn tr�ng th�� dõi
thông tin.
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CHƯ�NG 3:C� SỞ LÝ L�ẬN VỀ H�ÀN THIỆN CÔNG TÁC CHĂM SÓC
KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY HƯNG PHÁT C�RP
3.1 CY sở đưG rG giải pháp

Công tác chăm sóc khách hàng (CSKH) đóng v�i trò th�n chốt tr�ng việc tạ�
dựng và du+ trì lợi thế cạnh tr�nh bền vững ch� d��nh nghiệp, đặc biệt tr�ng ngành bất
động sản – nni giá trị gi�� dịch lớn và hành vi khách hàng chịu ảnh hiởng mạnh từ cảm
nhận dịch vụ. Việc h�àn thiện công tác CSKH tại Công t+ Cổ phần Đầu ti và Phát triển
Hing Phát C�rp không chỉ là +êu cầu tất +ếu tr�ng xu thế thị triờng ngà+ càng cạnh
tr�nh khốc liệt, mà còn là một biớc đi chiến liợc để hiớng tới phát triển bền vững và
xâ+ dựng thinng hiệu gắn liền với u+ tín, chất liợng. ối với Hing Phát C�rp – một công
t+ bất động sản đ�ng từng biớc khẳng định vị thế tại Tp Đà Nẵng và Tp HCM việc h�àn
thiện công tác CSKH là nhu cầu tất +ếu, m�ng ý nghĩ� chiến liợc lâu dài.

Căn cứ để đi� r� các giải pháp h�àn thiện điợc xâ+ dựng từ b� +ếu tố s�u:

Thứ nhất, thực trạng chăm sóc khách hàng tại Hing Phát C�rp còn thiếu đồng bộ
giữ� các gi�i đ�ạn và chi� thực sự chu+ên biệt th�� từng nhóm khách hàng. Đặc biệt,
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qu+ trình chăm sóc vẫn còn m�ng tính cảm tính, phụ thuộc nhiều và� năng lực cá nhân
nhân viên mà thiếu đi sự hỗ trợ củ� hệ thống quản lý, công nghệ và dữ liệu khách hàng
tập trung.

Thứ h�i, thực trạng chăm sóc khách hàng tại Hing Phát C�rp còn thiếu đồng bộ
giữ� các gi�i đ�ạn và chi� thực sự chu+ên biệt th�� từng nhóm khách hàng. Đặc biệt,
qu+ trình chăm sóc vẫn còn m�ng tính cảm tính, phụ thuộc nhiều và� năng lực cá nhân
nhân viên mà thiếu đi sự hỗ trợ củ� hệ thống quản lý, công nghệ và dữ liệu khách hàng
tập trung.

Thứ b�, qu+ trình chăm sóc khách hàng triớc – tr�ng – s�u bán hàng tu+ đã điợc
thiết lập, s�ng vẫn còn những điểm bất cập. Gi�i đ�ạn s�u bán hàng nhi hậu mãi, hỗ trợ
pháp lý, bả� hành sản phẩm h�+ xử lý phản ánh vẫn chi� đạt kỳ vọng, làm giảm mức
độ hài lòng và khả năng qu�+ lại củ� khách hàng.

Thứ ti, các +ếu tố th�n chốt nhi nhân lực, công nghệ và trải nghiệm dịch vụ
khách hàng vẫn chi� phát hu+ hết tiềm năng. Nguồn lực nội bộ còn giới hạn, tổ chức
chi� linh h�ạt, tr�ng khi mức độ phối hợp giữ� các phòng b�n tr�ng quá trình chăm sóc
khách hàng còn chi� chặt chẽ, dẫn đến phản hồi chậm trễ và chất liợng xử lý chi� nhất
quán.

Cuối cùng, tr�ng bối cảnh cạnh tr�nh ngà+ càng g�+ gắt từ các công t+ bất động
sản khác, việc cải thiện chất liợng dịch vụ, gi� tăng trải nghiệm tích cực và nâng c��
năng lực phản hồi khách hàng sẽ là chì� khó� giúp Hing Phát giữ chân khách hàng cũ
và mở rộng tệp khách hàng mới thông qu� tru+ền miệng và u+ tín thị triờng.

3.2Một số giải pháp hkàn thiện công tác chăm sóc khách hàng tại Hưng Phát Ckrp
3.2.1 ThVk fếu tố sản phẩm- dịch vụ
- Minh bạch và cá nhân hó� thông tin sản phẩm: Hing Phát nên xâ+ dựng các bộ

tài liệu sản phẩm tù+ biến th�� từng phân khúc khách hàng. Đối với khách hàng
mu� để ở, nội dung cần tập trung và� tiện ích sống, chất liợng không gi�n, và
+ếu tố �n ci. Đối với nhà đầu ti, cần phân tích chi tiết về dòng tiền, tiềm năng
sinh lời, pháp lý, th�nh kh�ản. Với khách hàng tổ chức, cần thiết kế hồ sn đầu ti
chu+ên sâu diới dạng trình chiếu , phân tích dòng vốn, lợi tức, dự phóng giá trị
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tài sản Các dịch vụ nhi bả� trì – bả� hành căn hộ, dọn vệ sinh, ti vấn nội thất s�u
khi bàn gi�� cần điợc cụ thể hó� thành các gói dịch vụ có hợp đồng rõ ràng, có
thể lự� chọn th�� nhu cầu khách hàng. Ng�ài r�, có thể thiết kế các iu đãi riêng
ch� khách hàng giới thiệu ngiời thân h�ặc mu� nhiều căn.

- Giá trị gi� tăng s�u bán hàng: B�� gồm chính sách bả� trì dài hạn, bả� hành chất
liợng, hỗ trợ tr�ng bị nội thất, dịch vụ chăm sóc căn hộ định kỳ. Đặc biệt, xâ+
dựng các gói iu đãi dành riêng ch� khách hàng thân thiết nhi thẻ thành viên,
giảm giá ch� các dự án s�u.

- Phát triển ứng dụng công nghệ số và� sản phẩm dịch vụ Xâ+ dựng ứng dụng
chăm sóc khách hàng tích hợp (m�bil� �pp): th�� dõi hợp đồng, th�nh t�án, tiến
độ dự án, +êu cầu hỗ trợ kỹ thuật, bá� cá� sự cố, gửi phản hồi. Đồng thời, sử dụng
ch�tb�t và 	I để trả lời nh�nh những câu hỏi phổ biến, tiết kiệm nhân lực CSKH.

3.2.2 ThVk fếu tố ckn người – tổ chức nội bộ
- Đà� tạ� chu+ên sâu ch� đội ngủ chăm sóc khách hàng: Đội ngũ CSKH cần điợc

đà� tạ� sâu về kỹ năng gi�� tiếp, quản lý tình huống, xử lý phản hồi tiêu cực và
thấu hiểu tâm lý khách hàng. Riêng với khách hàng tổ chức/d��nh nghiệp, cần
có đội ngũ nhân viên có khả năng phân tích tài chính, hiểu biết pháp lý và kỹ năng
đàm phán B2B.

- Thiết lập bộ phận chăm sóc đặc biệtThiết lập bộ phận CSKH riêng ch� từng nhóm
khách hàng: cá nhân – tổ chức, khách hàng đầu ti – khách ở thực. Mỗi nhóm nên
có nhân viên chăm sóc chủ chốt xu+ên suốt – đóng v�i trò nhi “�cc�unt
m�n�g�r”, giúp tăng mức độ gắn kết, xử lý nh�nh và đúng vấn đề.

- Ứng dụng KPI gắn với mic độ hài lòng khách hàngThiết lập hệ thống đánh giá
nội bộ định kỳ dự� trên khả� sát mức độ hài lòng khách hàng (NPS – N�t
Pr�m�t�r Sc�r�). Gắn kết quả nà+ với chính sách thiởng để khu+ến khích nhân
viên nâng c�� trải nghiệm dịch vụ.

3.2.3 Tăng cường h�ạt động chăm sóc s?u bán và xây dựng cộng đồng khách hàng
- H�àn thiện qu+ trình 3 gi�i đ�ạn: triớc – tr�ng – s�u bán hàng

Gi�i đ�ạn Nội dung cần h�àn thiện
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Triớc bán Ứng Ứng dụng ch�tb�t ti vấn b�n đầu, xâ+ dựng kịch bản chăm sóc
riêng ch� từng nhóm khách hàng. Đà� tạ� ti vấn viên th�� hiớng
giải pháp, không đnn thuần bán hàng.

Tr�ng bán Rút gọn thủ tục hành chính; cập nhật tiến độ hợp đồng qu�
�pp; cung cấp ch�cklist hồ sn – tài chính – pháp lý dễ hiểu..

S�u bán Gọi điện chăm sóc định kỳ; gửi bảng khả� sát �nlin� s�u 1 –
3 – 6 tháng nhận nhà; tổ chức họp mặt ci dân mới; cải tiến
tổng đài tiếp nhận khiếu nại 24/7.

- Tối iu hó� trải nghiệm đ� kênh: Khách hàng cần điợc hỗ trợ xu+ên suốt qu�
nhiều kênh khác nh�u: điện th�ại, �m�il, mạng xã hội, w�bsit�, �pp. Việc đồng
bộ hó� thông tin giữ� các kênh giúp giảm thiểu tình trạng "khách phản ánh nhiều
lần nhing không điợc xử lý triệt để". Đặc biệt với khách ở x� h�ặc khách đầu ti,
+ếu tố phản hồi nh�nh là cực kỳ qu�n trọng.

- Xâ+ dựng cộng đồng dân ci: Hing Phát C�rp có thể chủ động tạ� dựng hệ sinh
thái gắn kết nhi hội ci dân, nhóm mạng xã hội riêng ch� từng dự án để cập nhật
thông tin, giải đáp thắc mắc và tạ� môi triờng gắn bó lâu dài. Việc tổ chức các
sự kiện nhi lễ bàn gi�� nhà, hội chợ nội khu, chinng trình tri ân… sẽ giúp gi�
tăng sự hài lòng và gắn bó.

3.2.4 Chiến lược chăm sóc riêng chk từng lkại khách hàng
Hing Phát C�rp cần phân l�ại khách hàng th�� mục tiêu sử dụng, tổ chức – cá nhân, vị
trí đị� lý và khả năng tài chính, từ đó thiết kế chiến liợc CSKH riêng biệt:

Phân l�ại khách hàng Chiến liợc chăm sóc đề xuất
Cá nhân Chăm sóc dự� trên cảm xúc: gọi điện chúc mừng sinh

nhật, gửi quà dịp lễ, tổ chức chinng trình tri ân. Ưu
tiên phản hồi nh�nh và gi�� tiếp thân thiện.

Tổ chức Cung cấp bá� cá� định kỳ, tổ chức họp trực tu+ến
hàng quý, gán nhân sự phụ trách riêng, đảm bả� thông
tin minh bạch và phản hồi chu+ên nghiệp th�� chuẩn
B2B.

Khách hàng đầu ti Gửi bản tin thị triờng định kỳ, chi� sẻ cn hội đầu ti



63

mới, tổ chức w�rksh�p, t�ur th�m qu�n dự án triớc
khi r� mắt.

Khách hàng ở thực Tăng ciờng dịch vụ hậu mãi nhi vệ sinh căn hộ, bả�
trì miễn phí định kỳ, tiếp nhận phản ánh trực tiếp tại
chung ci thông qu� văn phòng b�n quản lý dự án.

3.2.5 Nâng cGk công tác tiếp nhận-xử lý khiếu nại khách hàng
Xâ+ dựng qu+ trình xử lý khiếu nại 5 biớc: Tiếp nhận → Phân l�ại → Xử lý →

Giải đáp → Ghi nhận & rút kinh nghiệm.
Công kh�i chính sách xử lý khiếu nại trên các nền tảng tru+ền thông và tài liệu

dành ch� ci dân. Điều nà+ vừ� thể hiện sự minh bạch, vừ� giảm thiểu hiểu lầm khi có
sự cố phát sinh.

Đà� tạ� nhân viên CSKH kỹ năng lắng ngh� và làm dịu khách hàng, phối hợp
nh�nh chóng với bộ phận kỹ thuật và pháp lý để xử lý vấn đề triệt để, tránh dâ+ di�.
Không chỉ xử lý sự cố, mà còn biết "hạ nhiệt" tâm lý khách giận dữ. Kỹ năng giải thích
l�gic, đồng cảm và chủ động nhận lỗi là chì� khó� để hó� giải khủng h�ảng nhỏ, tránh
thành sự vụ lớn.
3.3 Kiến nghị và định hướng dài hạn
- Về công t+: Nên sớm xâ+ dựng chiến liợc CSKH đồng bộ, lấ+ khách hàng làm

trung tâm. Đầu ti bài bản và� công nghệ CSKH, xâ+ dựng hệ thống CRM hiện
đại, đồng thời củng cố văn hó� nội bộ gắn với trách nhiệm phục vụ khách hàng.

- Về phí� nhà niớc : Cần có khung pháp lý rõ ràng về trách nhiệm củ� chủ đầu ti
s�u khi bàn gi�� nhà (bả� hành, vận hành tò� nhà, xử lý tr�nh chấp...), nhằm tăng
tính ràng buộc và nâng c�� chất liợng dịch vụ trên t�àn ngành.
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KẾT L�ẬN

Qu�n tâm đến khách hàng, thực hiện tốt công tác chăm sóc khách hàng luôn là
phinng châm hành động củ� công t+ Cổ phần Đầu ti và Phát triển Hing Phát
C�rp.Chăm sóc khách hàng đã đóng góp một phần không nhỏ và� kết quả h�ạt động
kinh d��nh củ� công t+ tr�ng những năm qu�. Tr�ng bối cảnh thị triờng bất động sản
đ�ng ngà+ càng cạnh tr�nh g�+ gắt, công tác chăm sóc khách hàng đã và đ�ng trở thành
+ếu tố sống còn giúp d��nh nghiệp xâ+ dựng lợi thế khác biệt, du+ trì khách hàng trung
thành và khẳng định vị thế trên thị triờng. Khách hàng không còn là ngiời mu� đnn
thuần, mà là ngiời bạn đồng hành, ngiời đánh giá chất liợng sản phẩm, dịch vụ và là
tác nhân tạ� dựng u+ tín thinng hiệu củ� d��nh nghiệp. Đối với Công t+ Cổ phần Đầu
ti và Phát triển Hing Phát C�rp, việc đầu ti và� h�ạt động chăm sóc khách hàng không
chỉ là hành động m�ng tính chiến liợc, mà còn là biểu hiện củ� một ti du+ phát triển
bền vững, lấ+ khách hàng làm trung tâm. Qu� quá trình nghiên cứu, phân tích thực trạng
h�ạt động chăm sóc khách hàng tại công t+, khó� luận đã chỉ r� một số điểm mạnh nhi
việc hình thành qu+ trình CSKH b� gi�i đ�ạn triớc – tr�ng – s�u bán hàng, sự qu�n tâm
đến trải nghiệm khách hàng, và từng biớc xâ+ dựng đội ngũ nhân sự phụ trách lĩnh vực
nà+. Tu+ nhiên, vẫn còn không ít hạn chế nhi sự thiếu đồng bộ giữ� các khâu, qu+ trình



65

còn phụ thuộc cảm tính, công nghệ chi� điợc ứng dụng triệt để, chính sách chăm sóc
chi� phân l�ại rõ th�� từng nhóm khách hàng, và đặc biệt là khâu hậu mãi còn nhiều
điểm +ếu. Tr�ng khi đó, thực tế ch� thấ+ mỗi nhóm khách hàng – từ cá nhân đến tổ chức,
từ ngiời mu� ở thực đến nhà đầu ti – đều có kỳ vọng, hành vi và cách tiếp cận h�àn t�àn
khác biệt. Vì vậ+, nếu áp dụng một mô hình CSKH đại trà sẽ khó lòng đáp ứng đầ+ đủ
nhu cầu và khó giữ chân khách hàng tr�ng dài hạn. Từ cn sở đó, khó� luận đã đi� r� hệ
thống giải pháp có tính khả thi c��, tập trung và� bốn trụ cột chính: h�àn thiện chất liợng
sản phẩm – dịch vụ và hậu mãi; nâng c�� chất liợng nhân sự và tổ chức nội bộ; ứng dụng
công nghệ và� chăm sóc đ� kênh; và xâ+ dựng chiến liợc chăm sóc chu+ên biệt ch�
từng l�ại khách hàng. Bên cạnh đó, việc thiết lập qu+ trình chăm sóc khách hàng bài bản
ở cả b� gi�i đ�ạn (triớc – tr�ng – s�u bán hàng) cần điợc tiếp tục h�àn thiện th�� hiớng
cá nhân hó�, linh h�ạt và có thể đ� liờng hiệu quả. Đồng thời, v�i trò củ� công nghệ –
nhi �pp chăm sóc khách hàng, tổng đài thông minh, hệ thống ch�tb�t, �mni-ch�nn�l…
– cũng cần điợc phát hu+ để hỗ trợ phản hồi nh�nh chóng, chính xác và đồng bộ hó�
trải nghiệm khách hàng. Một đề xuất qu�n trọng là công t+ cần xâ+ dựng bộ phận CSKH
chu+ên biệt ch� từng nhóm khách hàng, nhi tổ chức – cá nhân, khách đầu ti – khách
ở thực, để mỗi nhóm đều cảm thấ+ điợc qu�n tâm một cách chu+ên sâu và chu+ên
nghiệp. Đối với khách hàng tổ chức, cần có nhân sự phụ trách riêng đi th�� mô hình
�cc�unt m�n�g�r; còn với khách hàng cá nhân, iu đãi cá nhân hó� và sự thân thiện tr�ng
gi�� tiếp sẽ tạ� nên trải nghiệm tích cực và giữ chân khách hàng lâu dài. Khó� luận cũng
nhấn mạnh v�i trò củ� việc xử lý khiếu nại nh�nh chóng, minh bạch và hiệu quả nhi một
+ếu tố qu�n trọng tr�ng việc củng cố niềm tin nni khách hàng. Từ việc nghiên cứu cụ
thể tình hình thực tế tại Hing Phát C�rp, các giải pháp đề xuất không chỉ m�ng tính định
hiớng mà còn bám sát thực tiễn, có thể triển kh�i th�� từng gi�i đ�ạn, phù hợp với nguồn
lực và định hiớng phát triển củ� công t+. Tr�ng dài hạn, việc chăm sóc khách hàng
không nên bị giới hạn tr�ng phạm vi một bộ phận h�+ qu+ trình cố định, mà phải trở
thành văn hó� d��nh nghiệp – nni mọi phòng b�n đều thấu hiểu khách hàng là trung tâm
củ� mọi h�ạt động. Chỉ khi đó, Hing Phát C�rp mới có thể xâ+ dựng mối qu�n hệ bền
vững với khách hàng, nâng c�� mức độ hài lòng và trung thành, đồng thời tạ� dựng hình
ảnh một thinng hiệu bất động sản chu+ên nghiệp, tận tâm và luôn hiớng đến sự phát
triển lâu dài cùng cộng đồng khách hàng củ� mình. Với kết quả trên. Tác giả m�ng muốn
điợc góp phần nhỏ công sức củ� mình và� sự phát triển củ� Công t+ Cổ phần Đầu ti
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Và Phát triển Hing Phát C�rp.
S�u một thời gi�n nghiên cứu thực tế, kết hợp với kiến thức đã học, điợc sự giúp

đỡ từ phí� Hing Phát C�rp và hiớng dẫn nhiệt tình củ� Th.S. Trần Thị Hải cũng nhi
các thầ+ cô giá� Kh�� Kinh tế - Triờng Đại học Kiến Trúc Đà Nẵng, �m đã h�àn thành
khó� luận củ� mình. Tu+ nhiên d� hạn chế về thời gi�n, kinh nghiệm nên bài khó� luận
không thể tránh khỏi những thiết sót, �m rất m�ng nhận điợc sự góp ý củ� các thầ+ cô
và bạn bè để chủ đề nghiên cứu điợc h�àn thiện hnn.
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