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LOI MO PAU
KET CAU DE TAI
1. Li do chon d¢ tai

O thoi diém hién tai, chim s6c khach hang dong gop vai tro rat quan trong
trong viéc nang cao loi thé canh tranh cua cac doanh nghiép 16n nho, hinh anh, thuong
hiéu cong ty dugc nang cao chat luong, gia ting lwong khach hang, tim kiém ra nhiéu
khach hang tiém nang. Dich vu cham soc khach hang 1a mot trong nhiing vii khi canh
tranh quan trong ma doanh nghiép can phai xay dung dé bao vé vi thé cua doanh

nghiép trén thi trudong

Cong Ty C6 Phan Pau Tw Phat Trién Navi 1a cong ty hoat dong trong linh
vuc kinh doanh bat dong san. Pé c6 thé xay dung thuong hiéu mot cach uy tin va co
dugc nhitng thanh qua kinh doanh vuot bat trong nhitng ndm vira qua, cong ty da phai
canh tranh véi rat nhiéu ddi thu khac trén thi truong. Pé gitr chan nhitng khach hang
cii va tao do uy tin cho nhiing khach hang méi, cong ty da phai trién khai va xdy dung
nhiéu chién luoc mdi. Tuy nhién, cong tac cham soc khach hang tai Cong ty c6 phan
bat dong san Navi van con ton tai nhitng vudng méc khach quan va ca chu quan giy
anh huong dén hoat dong kinh doanh. Hién tai, cong ty Navi chua c6 quy trinh r0 rang
vé dich vy cham soc khach hang cta cong ty, gy nén viéc mot sé nhan vién bo 15 va

vut mat khach hang vao tay d6i thu

Nhan thtc duge tam quan trong cua nhirng van dé trén, véi nhiing kién thire da
duogc hoc tip, nghién curu tai truong va sau thoi gian thyuc tap truc tiép tai cong ty em
quyét dinh chon dé tai “ GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY NAVI” dé 1am bai khéa luan tot nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru dé tai

- Nghién ctru hudéng dén nhitng giai phap nham hoan thién cong tac cham

soc khach hang tai cong ty Navi

- Phan tich va danh gia thong qua qué trinh nghién ctru va tham khao y

kién khach hang

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
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- Doi twong: Cac van dé lién quan dén hoan thién cong tdc cham soc khach

hang tai cong ty Navi

- Pham vi nghién ctru: Nghién ctru dwgc tién hanh tai cong ty Navi

i1



LOI CAM ON

Trude hét, t6i mudn bay té 1ong biét on siu sic dén cac thay co, ban be va gia
dinh, nhiing nguoi da ludn déng hanh, hd tro va dong vién toi trong hanh trinh thyc hién
khoéa luan nay.

bac biét, to1 xin gui 161 cdm on dén ¢6 Mai Thi Thao Chi, nguoi da tan tinh
huéng dan va chi bao toi tir nhitng ngay dau cua dé tai nghién ctru cho dén khi t6i hoan
thanh khoa luan. Nhirng hudng dan ti mi va y kién quy bau cta c6 di gop phan nang cao
chét luong cia cong trinh nghién ctru nay.

Bén canh do, toi ciing mudn giri 101 cam on dén cac thiy ¢ trong khoa Kinh Té
tai truong Pai Hoc Kién Trac Pa Néng, nhitng nguoi di trang bi cho toi nén tang kién
thtrc vitng vang, ho tro ti trong viéc hoan thanh khoa luan mot cach tot nhat.

T6i ciing xin giri 101 cam on dic biét dén Ban Lanh dao ctia Cong ty C6 phan bat
dong san Navi, dic biét 1a tap thé nhan vién phong kinh doanh, da gitip d& va tao dicu
kién cho t61 khong chi trong thoi gian thuc tdp ma con trong viée thyc hién nghién ctru
tai don vi. Nhitng dong gép quy gia tir cong ty da mang lai nhiéu ¥ nghia cho dé tai cua
toi.

Cubi cung, toi xin chan thanh cam on gia dinh, nhitng nguoi ludn 1a ngudn dong
vién tinh than 16n lao gitip t6i vuot qua moi kho khin trong qua trinh hoc tap va nghién
cuu.

To61 xin chan thanh cdm on va guri 101 bi€t on sau sac dén tat cd moi nguoi.
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CHUONG 1: MOT SO CO SO Li LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG

1.1. Tong quan vé khach hang

1.1.1. Khai niém vé khach hang

Trong moi hoat dong kinh doanh, khach hang ludn déng vai tro quan trong nhat
trong moi ké hoach phat trién. Ho khong chi 1a nhitng ngudi sir dung san pham cudi
cing ma con 1a yéu t6 quyét dinh dén su ton tai va thanh cong ctia mot doanh nghiép.
Viéc niam virng khai niém "khach hang" 12 budc dau tién va can thiét nhat dé thiét 1ap
cac chinh sach kinh doanh hiéu qua, nhat 14 trong tinh hinh thi trudng canh tranh khéc
liét va nhu cau ctia khach hang ngay cang cao.

La mot ca nhan hay to chtic c6 thoi quen mua hang. Khach hang 1a nguoi truc
tiép tham gia vao giao dich mua hang, huéng dich vu ctia cong ty. SO luong khach hang
cang nhiéu thi cong ty cang phat trién va nguoc lai. Khach hang 1a d6i tugng dem lai gia
tri vé cho cong ty, khong c6 khach hang thi cong ty khong thé ton tai dugc. Theo Henry
Ford — Nguoi sang lap Ford Motor Company ““ Chu lao dong khong phai la nguoi tra
liwong. Chii lao djng chi trao tién leong. Chinh khdch hang méi la nguoi tra lwong cho
ban.”

Ttr cac goc d6 nghién ctru khac nhau, nhiéu dinh nghia vé khach hang da duoc
dua ra. Vi du nhu 6ng Sam Walton - Chu tich tdp doan Wal-Mart, “Khdch hang la
nhitng nguoi dén véi ching ta ciing nhu cau cia ho, va c¢éng viéc ciia ching ta la théa
man nhu cau dé.” Hodc theo nhu Jeanne Bliss — Nguoi sang 14p va Chu tich cua
CustomerBliss “ Khdch hang la tai san can dwoc quan tam va nudi dwong.”

Tom lai, khach hang la doi tuong c6 nhu ciu mua va st dung san phém, dich vu
va mong mudn dugc théa man nhu cu do.

1.1.2. TAm quan trong ciia khach hang d6i véi cong ty

Khach hang c6 vai tro rat quan trong ddi voi cong ty. Khach hang mang lai ngudn
thu nhap chinh cho cong ty. Nguon thu nhap nay rat can thiét dé duy tri hoat dong kinh
doanh va trang trai cac chi phi nhu luong nhan vién va chi phi thué mat bang,. ..

Qua nhiéu y kién tir khach hang sé& gitip cong ty hiéu rd hon vé nhu cau thi truong

hién nay, xac dinh dugc van dé can thay doi va cai thién.



Ngoai viéc mua va giao dich voi cong ty, khach hang ciing 13 mot nhéan t6 ban
hang tiém ning cua cong ty. Néu cung cap cho khach hang san pham va dich vu tt, s&
gitip cong ty quang ba mirc d6 uy tin dén khach hang méi qua cac khach hang ci.

Khach hang cii 1a khach hang di trai qua viée sir dung san pham va dich vu cta
cong ty c6 vai tro rat quan trong trong viéc quang ba va tiép thi. Khi ho cam thay hai
1ong voi nhitng gi ma cong ty cung cap, ho khong chi quay lai ma con tré thanh nhiing
khach hang trung thanh. Hon nita, ho c6 kha ning gidi thiéu san pham va dich vu véi
nhirng ngudi xung quanh, tir d6 gitp cong ty tao dung niém tin va uy tin trong cong
ddng. Diéu nay thue sy mang lai gia tri 16n vi khach hang cii 1a ngudn tiép thi hiéu qua
va tiét kiém nhét. Ho c6 kha ning gidi thiéu cong ty cho ban bé, gia dinh hay dong
nghiép, mo ra co hoi thu hiit khach hang mdi ma khong can tén kém cho cac hoat dong
marketing.

1.1.3. Phan loai khach hang

1.1.3.1. Khdch hang cd nhan

MJi ca nhan sé& c6 dic diém, nhu cau va thoi quen khac nhau. Céc yéu t6 chinh
c6 thé phan biét dugc timg khach hang voi nhau chinh 13

+ Nhan khau hoc: Khach hang khac nhau vé tudi tic va gi6i tinh s& c6 nhu cau
va s6 thich khac nhau. Vi du trong nganh bat dong san nhitng khach hang & mirc d6 tudi
trung nién s& tim kiém nhitng can ho cao cép, yén tinh hon, con nhiing khach hang tré
s& tim kiém theo su tién nghi, khu vuc vui choi giai tri hoac gén nhirng noi lam viéc.

San pham va dich vu cling phai phu hop theo timng giéi tinh. Nam giéi thuong s&
quan tdm dén d6 bén va tinh ning, con nit gidi s& quan tdm hon vé tinh thAm my, tién
dung va su an toan.

Thu nhép ciing 1a mot yéu té anh huong 16n, khach hang c¢6 thu nhap cao sé& co
nhing lya chon uu tién cc san pham cao cap hon, con nhém khach hang thu nhap thap
s& c6 nhitng nhu cdu tiét kiém hon.

+ Hanh vi mua: Hanh vi ctia khach hang bao gém cac budc ma khach hang thyc
hién khi ho chon lya, mua sim va st dung san phém hodc dich vu. C6 rt nhiéu yéu tb
c6 thé tac dong dén hanh dong nay, vi du nhu tim 1y, xa hoi, diéu kién kinh té va cac

yéu to moi truong.



Trong linh vuc bat dong san, sy lya chon ciia ngudi mua khong chi don gian 1a
quyét dinh mua hay ban san phdm, ma con chiu anh hudng béi nhiéu yéu td khac nhu
nhu cau, s thich, mirc d6 chap nhan rii ro va cach thirc ho tim kiém thong tin.

1.1.3.2. Khdch hang t6 chirc

Céc t6 chire, cong ty khac mua san phém hoic dich vu dé phuc vu cac hoat dong
kinh doanh hodc nhu cau cua ho.

+ Cac doanh nghiép c6 thé mua theo nhu cau phit hop véi timg muc dich sir dung.

+ Tuy theo nganh nghé va linh vyuc hoat dong. Mdi doanh nghiép c6 yéu ciu riéng
vé ting san pham.

1.1.3.3. Phan loai theo nhom khach hang

Khach hang trung thanh: Pay 1a nhitng ngudi thudng xuyén st dung san pham
va dich vu ctia cong ty va c6 xu hudng gan b6 1au dai. Nhém khach hang nay rat quan
trong vi ho mang lai gia tri 1au dai ciing nhu phat trién thuong hiéu.

Khach hang tiém ning: Py 1a nhitng c4 nhan c6 nhu cau va kha ning tai chinh
c¢6 thé tro thanh khach hang trong twong lai. Néu tiép can dung thoi diém va phuong
phap, ho c6 thé trd thanh khach hang trung thanh.

Khach hang co hoi: Pay la nhitng khach hang chi mua hang mot 1an va c6 thé dé
dang chuyén sang san pham cua ddi thi néu co su lya chon t6t hon. Nhém nay thuong
quan tAm dén gia ca va khuyén mai nhiéu hon 1a gia tri thuong hiéu.

1.1.4. Piic diém ciia khach hang

Khach hang cd nhdn

- Khéch hang thudng c6 cac nhu cdu va mong mudn riéng, va dé phuc vu
t6t, viéc nhan biét va dap tng nhitng nhu cau nay 1a rt quan trong trong cong tac cham
soc khach hang. Mdi nguoi khach hang déu ¢6 nhirng tinh cach riéng, nhu cu co ban
khac nhau nhu san pham, chat lugng, mic gia, dich vu sau ban hang va trai nghiém khi
mua sdm san phélm. DPé ¢6 thé phuc vu khach hang tdt va dat duoc su hai long tur khach
hang, cac doanh nghiép phai hiéu rd nhitng nhu ciu co ban nhat ctia khach hang va diéu
chinh dich vu dé dap tng cho tirng khach hang.

- Do tudi, thu nhdp anh hudng rat nhiéu dén nhu cau, so thich va thoi quen
tiéu dung cua khach hang. Mdi khach hang cé kha nang tai chinh khac nhau thi quyét
dinh mua hang va muc d6 chi tiéu ciing khac nhau. Ddi v6i timg nhém khach hang, thu
nhap s& tac dong truc tiép t6i lya chon mua sam. Nhiing nguoi cé thu nhap cao thuong
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c¢6 kha nang tiiy chon nhitng san pham dit tién hon, vu tién cac mat hang cao cip va s&
khéng tiéc tién cho cac dich vu di kém. Nguoc lai, nhitng khach hang c6 thu nhap thip
hon ¢6 thé cha y nhiéu hon dén gia ca va cac vu dai khuyén mai thay vi chat luong hay
thuong hi¢u.

- Vé tinh cach va hanh vi mua hang thi mdi khach hang c6 mdi dic diém
khac nhau. Can hiéu rd cac nhom khach hang va hanh vi cua ho, nhim x4y dung mot
chién Iuoc cham soc khach hang phu hop. Mot sé khach hang c6 thé yéu cau dich vu
phai that tbt, can su giup d& va tu van chuyén su, trong khi nhitng khach hang dé& tinh
thi chi mong mudn san phim dp tng nhu cau co ban cia ho.

Khdch hang té chirc

- Khach hang t6 chirc khac biét rd rét voi khach hang ca nhén, ho 13 nhiing
nguoi tiéu thu san pham cho nhu cau theo t6 chtrc. Khach hang t chire ¢6 tinh chat phirc
tap va da dang hon.

- Khach hang t6 chtrc thuong mua hang c6 muyc dich va ké hoach vé sau cho
doanh nghiép ctia ho. San pham dugc lya chon phai phit hop véi muc dich str dung ciia
doanh nghiép va mang lai hiéu qua cao trong thuc té.

- Khach hang t6 chirc da s s& mua theo quy mo 16n hon ca nhan. Quy trinh
mua hang ciing phirc tap hon, mang tinh chat tap thé vi vay can c6 sy phdi hop tir cac
bén lién quan va qua nhiéu sy phé duyét.

1.2. Hoat dong cham séc khach hang

1.2.1. Khai niém cham séc khach hang

Trong kinh doanh, diéu quan trong hon hét 1 phai lam cho khach hang cam thay
hai long, tin twong va c¢d y dinh quay lai trong tuong lai. Vi ly do do, dich vu khach hang
d3 tro thanh yéu td quan trong trong chién luoc phét trién cua doanh nghiép. Pay 1a budc
dé cong ty c6 co hoi thé hién su quan tam, lang nghe va dong hanh cing khach hang, tir
d6 tao ra nhitng trai nghiém tich cuc va xay dung mdi quan hé bén chit 1au dai véi khach
hang

Cham soc khach hang 14 hoat dong cong ty phai thuc hién dé dap ung duoc cic
ky vong ctia khach hang. Tiép nhan va xir li nhitng van dé ctia khach hang mot cach kip
thoi va hiéu qua nhat c6 thé. Xay dung méi quan hé lau dai va bén viing giita cong ty va
khach hang, mang dén nhiing trai nghiém tich cuc cho khach hang. Cho khach hang su

hai 1ong va tao dung uy tin cho cong ty, giup cong ty phét trién va thanh cong.



Cham soéc khach hang khong chi don gian 1a giai quyét cac tinh hudng nhét thoi
ma thue sy 12 mot chién luoe kéo dai vé sau, cong viéc nay hd tro doanh nghiép trong
viéc tiép can va gitr chan khach hang, dong thoi tao 1ap mbi quan hé vimg bén vai ho.
Qua trinh nay phai két hop giira li tri va cam xuc dé diéu phdi viéc phan tich, danh gia
sao cho rd rang vé loi ich cua hai bén. Va theo d6 cong ty ciing nén thé hién sy quan
tam, am hiéu va chia sé tan tdm v6i khach hang

Trong nganh bat dong san, cham soc khach hang chinh 13 hd trg khach hang trong
qua trinh mua ban, giao dich cac san phim cua cong ty va con 1a qua trinh duy tri sy hai
long va xay dung long trung thanh cua khach hang thong qua cac dich vu hau mai, tu
van, va cac chinh sach hd trg. Diéu nay gitip tao dung uy tin cho cong ty, nang cao duoc
1ong tin tir khach hang va thic day su phat trién 1au dai

1.2.2. Muc dich cua cham soc khach hang

Pau tién, viéc nang cao canh tranh cho doanh nghiép 1a diéu rat can thiét. Nhu
ching ta da biét, viéc nang tam va cai thién chat luong dich vu cham soc khach hang sé
1am nang cao gia tri cho san pham va dich vu. Piéu nay sé& gitip san pham clia cong ty
tang kha niang d6i dau véi thi trudng nhiéu hon.

Tht hai, dich vu cham soc khach hang s& mang dén cho khach hang sy thoa man
va tin tuong. Khi gia tri duoc cai thién dung vi mong mudn ciia khach hang, mutc do
thoa man cua khach hang trong viéc st dung dich vu cua cong ty cling s€ cao hon. Khi
nhan duoc su hd trg va cham soc chu ddo tir cong ty, khach hang s& cam thay minh duoc
t6n trong, diéu nay s& thac day 1ong trung thanh cta khach hang déi v6i cong ty.

Muc tiéu cudi ciing 1a dam bao su phét trién 6n dinh trong kinh doanh. Nhiing
hoat dong cham s6c khach hang s€ gitp cho quy trinh ctia cong ty hoat dong thuan loi
hon va nang cao muc dd thanh cong trong kinh doanh.

1.2.3. Vai tro va tAm quan trong ciia chim séc khach hang

- Cham soc khach hang gitip giai dép thic mac cia khach hang vé cic du
an, phap 1y, quy trinh mua ban va thu tuc lién quan.

- Duy tri sy két ndi voi khach hang, dam bao ho ludn nhan duoc su hd tro
t6t nhat trong qua trinh tim hiéu.

- Nang cao hinh anh thwong hiéu c4 nhan, tao dung niém tin véi khach hang

s& gitp khach hang cam thiy yén tdm hon khi dua ra quyét dinh lya chon cac san phim



va su dung dich vu cua cong ty, tor d6 xay dung dugc su tin nhi¢ém cua cong ty ddi véi
khach hang va tao ra mdi quan hé 1au dai cho hai bén.

- Tao ra khach hang tiém nang, ban hang chéo, mé rong mang ludi khach
hang, ting cudng su hién dién va tiép can dén nhiéu khach hang mdi, tim hiéu rd nhu
cau cta nhitng ngudi c6 kha ning tré thanh khach hang trong thoi gian téi . Didu nay
gitip phat trién mo rong tép khach hang, tao ra thdi co kinh doanh thich hop.

- Cham soc khach hang mot cach hoan hao s¢€ tao ra loi thé canh tranh trén
thi trudng, tao nén sy khac biét véi cac ddi thu, giup cong ty gilt virg vi thé trong mot
thi trudong day tinh canh tranh.

1.2.4. Cach phan loai trong cham soc khach hang

C6 thé chia khach hang thanh cac nhom nhu khach hang phat sinh, khach hang
tiém ning, khach hang co hoi va khach hang trung thanh dé diéu chinh va xay dung
chién lugc sao cho phut hop voi timg nhom khach hang. Piéu nay giup cong ty thay doi
cach phuc vu khach hang phu hop, khong chi lam tang sy hai long ctia khach ma con cai
thién hi¢u qua kinh doanh. Khi hiéu 16 cac dic diém, nhu cau va hanh vi cta tirng nhom
khach hang, cong ty c6 thé tao ra cac ké hoach marketing va dich vu t6t hon, dong thoi
duy tri mbi quan hé bén chit voi khach hang.

- Khach hang phét sinh: Nhom khach hang nay can dic biét quan tam, vi
day 1a nhirng khach hang mai tiép cin va biét dén san phdm, nhu cau chua rd rang. Néu
cham soc dung cach sé c6 kha nang phat sinh giao dich.

- Khach hang tiém nang: Khach hang tiém nang tuy 13 nhitng khach hang
chua c6 giao dich nhung nhu cau, kha niang tai chinh va mitc d6 quan tim dén san pham
rat cao. Nhom khach hang nay 13 “ co hoi vang “ ctia cong ty. Néu khai thac duoc nhom
khach hang nay, thi ho sé tr¢ thanh khach hang thuc su ctia cong ty.

- Khach hang co hoi: Nhém khach hang nay tuy it bén viig vdi cong ty
nhung van mang lai gia tri cho cong ty, ho thudng mua san pham véi nhitng 1i do nhu
ha gia, duoc hd tro tai chinh hodc ciing ¢6 thé chi 1a ngdu hirg. Nhom nay chua phai 1a
nhom khach hang 1i twong dé xay dung mdi quan hé 1au dai nhung ciing 13 mot phan
gitip doanh nghiép ton tai va phat trién trén thi truong.

- Khach hang trung thanh: Nhom khach hang nay 1 tai sin quy gia nhat ctia
cong ty, ho khong chi 1a nhirng ngudi thuong xuyén mang lai doanh thu cho cong ty ma
con 1 nhitng ngudi quang ba thuwong hiéu ciia cong ty dén nhitng khach hang méi, gitp
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cong ty giam b6t chi phi tiép thi. P6i véi nhém nay can c6 chién luoc cham séc ban ban,
mang lai hiéu qua cao.

1.2.5. Pic diém ciia hoat dong chim séc khach hang

- Tat ca cac hoat dong chim soc khach hang déu tap trung vao thoa mén
nhu cau va mong mudn cta khach hang.

- Doanh nghiép ¢ ging nd luc dit minh vao vi tri khach hang dé hiéu va
giai quyét van dé.

- Chu dong chim séc khach hang, khong chi phan héi khi khach hang yéu
cAu ma con tich cuc lién lac va hd trg ho.

- Chim soc khach hang duoc diéu chinh theo timg khach hang dwa vao
thong tin, tinh cach va lich str twong tac cta khach.

- Chim soc khach hang phai dap tmg nhanh chong va giai quyét van dé
bang mot cach hiéu qua nhat co thé.

- Doanh nghiép phai lun trung thuc va minh bach, cung cap thong tin chinh
xac va dang tin cay cho khéach hang.

- Tao ra mdi truong than thién va chao don, gitip khach hang cam thay thoai
mai thoai mai khi lién lac.

1.2.6. Nguyén tic trong chim séc khach hang

- Sy t6n trong d6i v6i khach hang 13 diéu cbt yéu trong tat ca cac cach cham
soc khach hang. M&i khach hang déu c¢6 nhitng nhu cau va ky vong khac biét, vi thé can
phai bay t6 su ton trong ddi v6i yéu cau va ¥ kién cua ho.

- Chat lwong dich vu va san phém phai luén dugc dam bao, khong chi trong
qué trinh ban hang ma con sau khi khach hang da mua.

- Phai ludn ludn chu dong va c6 ké hoach 1am viée rd rang voi khach hang.
Khéch hang ludn 1a ddi tuong duoc san don gitta cac cong ty chung nganh véi nhau, dé
c¢6 nhiéu sy thu hut ctua khach hang, cong ty phai can dau tu ngudn luc nhiéu cho hoat
dong tim kiém khach hang.

- Phai phu hop véi nhu cau cua khach hang, khach hang thuc su hai long
chi khi san phém that sy mang lai gia tri can thiét dén cho khach hang. Cham soc khach

hang dya trén sy mong muon, nhu cau that sy va kha nang tai chinh cua khach hang.



1.3. Caic tru cot trong cham séc khach hang

1.3.1. Con nguoi

Con ngudi 14 nhén t6 chinh tao ra 1oi ich cho cac doanh nghiép: Du cong nghé c6
phat trién dén dau thi van khong thé thay thé toan dién dugc vai trd cta con ngudi. Chi
con nguoi moi co thé tao ra dugc cac san phém, tao ra dugc cac dich vu va kiém soat
dugc toan b qua trinh. Noi mot cach d& hiéu, cong nghé, may moc rat quan trong, moi
doanh nghiép trong thoi budi hién dai déu phai c6 nhung con ngudi mai 1a tai san dic
biét hon ca. Doanh nghiép s& khé c6 thé phat trién bén virng néu thiéu ngudn luc con
nguoi.

Yéu to con ngudi anh hudng 16n dén viéc 1am cia mot doanh nghiép c6 thanh
cong hay khong. Khach hang khong chi dit ra yéu cau cao vé chat luong dich vu va su
tién loi trong quy trinh, ma ho con ky vong vao thai do tich cuc, sy chuyén nghiép va
tam long hiéu biét tir nhan vién. Néu dit minh 1a mot khach hang va nhan dugc su phuc
vu tan tdm tir nhan vién, s¢ théy ré“lng chi can mot anh nhin hay mot ctr chi quan tam
cling c¢6 thé cam thay thoai mai va dé chiu hon.

- Poi ngil nhan vién can co kién thirc chuyén mon, diéu quan trong 14 ho
phai nim chic vé thi trudng, san pham, cc quy dinh phap luat, ciing nhimng van dé lién
quan khac.

- Ngoai ra, cdc nhan vién ciing can phét trién cac ky niang dé co thé giai
quyét van dé, hiéu rd nhu cau cua khach hang va trinh bay thong tin san pham mot cach
16 rang dén khach hang.

+ K¥ ning giao tiép: Chia sé thong tin cho khach hang mot cach dé hiéu, cha ¥
lang nghe van dé ctia khach hang va xir 1y tinh huéng mot cach tinh té va hiéu qua nhat.

+ K¥ niang nghe va hiéu khach hang: Hiéu r& nhitng suy nghi va nhu cau ctia ho
dé cung céap dich vu tét hon. ..

- Thai d phuc vu cua nhan vién phai c6 sy nhiét tinh va chu d4do. Ludn tao
an tuong tbt dep va tao dung niém tin véi khach hang.

- V& vin hoa con ngudi trong doanh nghiép ciing 13 mot yéu t6 quan trong
gilip tao nén moi trudng lam viéc nang dong, chuyén nghiép va doan két.

1.3.2. Sian phim

Yéu t6 san pham rat quan trong trong viéc dem dén trai nghiém cho khach hang
va tao nén sy hai 1ong ciia khach hang. Mot san pham tot khong chi dap timg mong mudn
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clia ngudi tiéu dung ma con tao méi lién két gitra ngudi mua va doanh nghiép, phat trién
su tin trdng va trung thanh cua khach hang véi cong ty. Trong mdi cong ty, san phim
chinh 12 “bd mat” cua cong ty d6, anh hudng truc tiép dén cam xuc, trai nghiém va muc
dé hai long cua khach hang.

- Chat luong san pham 1a yéu té ¢t 161 dé co thé dap ung mong doi cia
khach hang. San phdm can phai dap tng ding tiéu chuin, dam bao duoc tinh 1au dai cua
san pham va t6t hon hét 1a phu hop véi xu huéng cua thi trudong hién nay.

- C6 nhiéu loai san pham khac nhau vé gia ca, kich thuéc da dang, phu hop
v6i kha nang chi tra cua nhiéu loai khach hang. Diéu nay khong nhirng gitp khach hang
cam thiy thoai mai khi lwa chon san phdm ma con nang cao kha ning tiép can dén nhiéu
khach hang tiém nang khac.

- Chinh sach bao hanh va hu mai ciing rt quan trong trong viéc duy tri sy
hai long cho khach hang. Gitip khach hang yén tdm hon khi quyét dinh mua, ghi diém
trong mét ho va tao dong luc dé khach hang quay lai.

1.3.3. Thuin tién

Loi ich cua su thuan tién khong chi la tiét kiém thoi gian va nd lyc, ma con mang
lai trai nghiém séng tich cuc, cai thién chét luong. Yéu tb thuén tién anh huong truc tiép
dén quyét dinh mua ctia khach hang.

- Dia diém: Nam gan cac tuyén dudng chinh, dé dang di chuyén dén trung
tam thanh phé, cac du an va cac khu vuc lan can. Diéu nay khong chi mang lai su ti¢n
loi cho khach hang ma con gitp ting gia tri va tiém ning phat trién cho cong ty.

- Gid m& ctra linh hoat, dich vu hd trg khach hang 24/7, hd trg khach hang
trong moi van dé c6 lién quan. Khach hang cé thé nhan dugc sy hd tro bat ctr lac nao,
ké ca khi khong phai gio 1am viéc. Cam két ludn sin sang dé xir Iy moi van dé, cau hoi
hodc yéu cau ma khach hang dua ra, tir nhitng diéu nhé bé dén nhiing van dé 16n hon,
lién hé dén san pham hodc dich vu ma cong ty cung cip.

- Céc phuong thtc thanh toan linh hoat va da dang 1a yéu t6 quan trong,
gitip nguoi mua d& dang tiép cin va sé hitu san pham. Viéc cung cip cac phuong phap
thanh toan khac nhau nhu thanh toéan tirng dot, vay ngan hang, hodc thanh toan mot lan,
mang lai cho khach hang nhiéu lya chon, phu hop véi kha nang tiéu ti€u cua ho.

Tat ca nhitng yéu t6 nay tac dong truc tiép dén hanh vi mua sim ctia khach hang.
Néu cong ty khong cai thién cac yéu t6 tich cuc d6, khach hang s& c6 thé cam thay kho

9



chiu, mét moi va c6 nguy co khong quay lai voi san pham hodc dich vu, du cho chét
lwong san pham co tot thé nao. Nguoc lai, khi cong ty tip trung vao viéc tao ra trai
nghiém dé dang nhét cho khach hang tir khau tim kiém, mua sim cho dén dich vu hau
mai, ho s& dé lai 4n tuong tich cuc. Diéu nay s& ning cao sy hai long, thic ddy long
trung thanh va duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach hang. Diéu nay khong chi lam cho
qua trinh mua sdm tré nén dé dang ma con giup khach hang cam thiy thoai mai hon khi

tiép can va so hiru san pham, nhét 12 nhirg san pham gia tién nhu bat dong san.
1.4. Cac giai doan trong cham soc khach hang

Cham soc khach hang c6 3 giai doan chinh: Trudc khi mua hang, trong qua trinh

mua hang va sau khi mua hang.

Trude Trong

- Sau

Hinh 1.1. Ba giai dogn trong chdm soc khach hang
1.4.1. Giai doan trwéce khi ban hang

Giai doan nay, cong ty co6 thé chii dong kich thich lam phat sinh nhu ciu, mong
muén c6 dugc san pham tir cong ty. Co thé thong qua cac hinh thirc sau:

- Cung cap thong tin cu thé, tu van giai dap thic mic ctua khach hang. Thong
tin ndy giup khach hang hiéu rd hon vé san pham, tir d6 tao co sé dé dua ra quyét dinh
mua hang.

- Tao sy uy tin cua cong ty dén khach hang. Cong ty s& dam bao rang céc
cam két vé chét luong san phém, dich vu va hau mai duogc thuc hién déy du. Cac chung
nhan, gidy t& phép 1y hodc phan hoi tich cyuc tir khach hang cii s& 1a minh chimg cho sy

uy tin cua cong ty.
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- Moi khach hang tham gia cac su kién dé gidi thiéu san pham. Céc su kién
nhu hoi théo, budi gi61 thi€u san phém, trién 1am hodc cc budi trai nghi¢m thuc té 1 co
hoi dé khach hang c¢6 thé nhan duoc céc thong tin chi tiét, trai nghiém san pham va truc
tiép giao luu voi dai dién cong ty.

- Tiép can cac khach hang tiém ning, duy tri méi quan hé voi khach hang.
Tich cuc dwa dén cho khach hang nhitng san pham, khuyén mai, chinh sach méi, tao co
hoi dé ho trd thanh khach hang that su.

1.4.2. Giai doan trong qua trinh ban hang

Chu trong giai doan nay, phai tao ra su thoai mai va thuén tién t6i da cho khach
hang khi mua san pham. Dé tranh nhitng can tré khong mong mudn va thuc diy qua
trinh mua hang, cong ty can phai gy dung dugc cam tinh trong long khach hang va
chuan bj k§ cang nhét cac budc trong qué trinh mua hang.

- H) tro khach hang trong qué trinh lya chon va quyét dinh mua hang. Tu
van tan tinh, dua ra san phém va dich vy phu hop nhét v6i nhu cau cia khach hang trong
thoi diém nay gitp cho khach hang c6 thé dua ra quyét dinh Iya chon san pham diing
dan nhat va hai long véi su hd tro tir phia cong ty.

- Xtr Iy cac van dé phat sinh mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Trong qua
trinh mua hang, khong tranh khoi nhitng van dé phat sinh, viéc phan hoi va xu 1i nhanh
chong s& khién khach hang cam thiy hai 1ong va vui vé khi duoc chim séc subt qua
trinh giao dich.

- HO tro khach hang trong qua trinh dit coc, thanh toan va ki hop dong. RS
rang, minh bach, ddm bao rang moi chi tiét lién quan dén hop dong va thanh toan déu
duogc rd rang va chi tiét dé khach hang khong gip phai su ¢6 hodc hiéu 1am sau khi giao
dich.

- Lam cho khach hang c6 trai nghiém mua hang tich cuc va thuan loi cling
14 mot yéu td khong thé thiéu.

1.4.3. Giai doan sau khi ban hang

Su hai long ctua khéach hang 1a tiéu chi danh gia gia tri cua cong ty khi cong ty
mang lai cac san pham va dich vu dén cho khach hang. Giit chan duoc khach hang cii 1a
diéu rat quan trong, dé khach hang c6 thé quay tré lai tiép tuc mua va sir dung céc san
pham, dich vu ctia cong ty. Tir nhitng khach hang cii, cong ty c6 thé tim kiém ra thém
nhing khach hang tiém ning méi qua nhitng méi quan hé
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- Duy tri mdi quan hé véi khach hang lam ho cam thdy dugc chim séc ma
con khuyén khich ho quay lai trong twong lai khi c6 nhu cau khac

- Gidi thiéu nhitng san pham moi, khuyén khich khach hang quay lai hodc
gi6i thiéu nhitng khach hang quen biét, khuyén khich khach hang gi6i thiéu ngudi quen
s& gitip cong ty md rong mang ludi khach hang va thuc day co hoi ban hang

- Gui qua, tin nhin chiuc mimg céc dip sinh nhat, 1&, Tét. Nhitng hanh dong
tuy nho nay nhung lai tao cam giac than thién, 1am khach hang cam thiy minh 1a mot
phan quan trong cua cong ty.

- Cung cip cac chuong trinh khuyén mai, wu dai dén cho khach hang. Cac
chuong trinh nay khong chi giir chan khach hang ma con thic day ho quay lai mua hang,
tao ra co hoi ban thém san phém cho khach hang hi¢n tai.

- Ludn gitr lién lac véi nhiing khach hang da mua, duy tri su lién lac dé co6
thé cap nhat cho khach hang nhiing thong tin méi nhat vé san pham

- Pam bao rang khach hang nhan duogc sy hd tro day du néu c6 bat ky van
dé nao lién quan dén san pham hoic dich vu. Muc tiéu 1a dé khach hang khong cam thay
bi bo roi sau khi da hoan tat mua hang va duy tri su trung thanh véi cong ty

Thuc hién diy du 3 giai doan trén trong qua trinh ban hang s& xay dung dugc méi
quan hé bén virng voi khach hang, nang cao uy tin thuong hiéu c4 nhan néi riéng va cho
cong ty noi chung

1.5. Cac tiéu chi danh gia chit hrgng chim séc khach hang

Dé hiéu 16 va nim bit chinh xac vé chit luong dich vy hd tro khach hang cua
cong ty, ta can phai danh gia mot sb tiéu chi quan trong. Nhiing tiéu chi nay chu yéu
lién quan dén cac phuong dién nhu hé théng co so vat chat, cach thitrc quan 1y t6 chic
va trinh d6 chuyén mon cua doi ngii nhan vién phu trach hd tro chiam soc khach hang

- Dénh gid qua mirc d§ hai long ctua khach hang, ty I¢ khach hang quay lai
va gi6i thiéu khach hang méi. Ty 18 cang cao minh chimg cho viéc cong ty dang 1am rat
tot cong tac cham s6c khach hang hién tai va nguoc lai

- Chat lwong chim séc khach hang ciing duoc danh gia qua kha ning dap
g va giai quyét van dé cta khach hang. Xt 1y tinh hudng linh hoat, phan hdi nhanh
chong ciing 1a mot yéu t6 thé hién su chuyén nghiép trong cong viéc

- banh gia chat lugng trong ndi bo va cai tién lién tuc, dao tao nhan vién vé
quy trinh va hé thong cham séc khach hang ciing 14 cach nang cao chat luong
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- Mot yéu t6 quan trong khac 1a thoi gian phan hoi cta doi ngii chim soc
khach hang. Thoi gian phan hdi nhanh chong va giai quyét yéu cau cua khach hang kip
thoi khong chi thé hién sy hiéu qua trong cong viéc ma con gitp tao dung su tin tudng
va long trung thanh tir khach hang.

- Nghe nhan xét thuc té tir khach hang va cai thién dich vu s& gitp diéu
chinh dugc quy trinh va nang cao chit luong dich vu khach hang.

- Cong ty can ¢6 céac chi tiéu cu thé vé chat lugng dich vu va cam két thuc
hién nhirng chi tiéu nay, tir d6 tao niém tin cho khach hang réng ho luén nhan duoc su
hd tro tot nhit. Vi vdy kha ning thuc hién cam két voi khach hang 13 mét yéu t6 khong

thé thiéu trong qua trinh dénh gia tidu chi chét lugng
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY NAVI

2.1.

Tong quan vé cong ty

Tén cong ty: Cong Ty C6 Phan Pau Tw Phat Trién Navi Property
Dia chi: Tang 6 - 268 dudng 30/4, Q. Hai Chau, TP. Pa Ning

Email: info@naviproperty.vn

Website: https://naviproperty.vn/

NAV L

Hinh 2.1 Logo Cong Ty Navi

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
Cong Ty C6 Phan Dau Tu Phat Trién Navi thanh 1ap vao ngay 15/5/2020. Nam

2022, trai qua 2 nam hinh thanh va phat trién, Navi Property tu hao 14 don vi phat trién

du 4n bat dong san hang dau khu vuc véi:

Ra mat 5900 san pham.
D4 trién khai hon 30 duy én.
S& hitu do1 ngli thuong truc 150 thanh vién.

Khong ngurng d6i mai va tim ki€m cach ti€p can khac biét dé phat trién.

2.1.2. Pinh hwéng phat trién

Khai thac hiéu qua nguén thu 6n dinh cta linh vuc bat dong san, tiép tuc déy

manh hoat dong kinh doanh sau ban hang dé dam bao ngudn thu bén virng.

Giir vitng vi thé 1a nha phét trién va phan phdi bat dong san TOP 10. Linh vuc

bat dong san 1a linh vuc kinh doanh cdt 18i, déng gop quan trong cho loi nhuan 6n dinh

cua cong ty.

Thuc hién chién luoc phat trién doanh nghi¢p xuyén subt theo hudng ga"m hiéu

qua kinh té cta doanh nghiép, loi ich ctia ¢6 dong, do6i tdc v viée cam két tudn tha, st
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dung hop 1y, bao vé, duy tri va ting cudng cac ngudn luc vé con ngudi, moi truong tu
nhién.

2.1.3. Linh vue san pham kinh doanh

Tap trung vao phan khic cin ho cao cip va dat nén dy an tai khu vire Mién Trung.

- Céc dy an can ho nhu: Nam O Discovery, Mia Center Point, Blooming,...

- Céc dy 4n dat nén nhu: The Mansion Hoi An, Dragon City Park...

Cong ty chu yéu tap trung vao 2 phan khiic trén nén cong ty ty hio mang dén cho
khach hang san pham chét luong va uy tin. Pap tng du yéu cau cho cac khach hang.

2.1.4. TAm nhin, st ménh, gia tri cot 16i

2.1.4.1. Tam nhin

Top 100 doanh nghiép bat dong san danh tiéng tai Viét Nam. Day 1a muc tiéu dai
han thé hién khat vong vuon xa ctia Navi Property trén thi truong bt dong san.

2.1.4.2. Sir ménh

Kién tao khong gian song, lam hai long khach hang. S&r ménh nay thé hién cam
két ciia Navi Property trong viéc mang dén nhitng san pham va dich vu chét luong, dap
g nhu cau va mong doi ciia khach hang.

2.1.4.3. Gia tri cot 16i

Véi phuong cham “Chuyén nghiép — Nhan vin — Tién phong” 1am gia tri cot 15i
dinh huéng phat trién ctia doanh nghiép. Cong ty c6 phan dau tu phat trién Navi di tich
lity dwoc nhiéu kinh nghiém, trién khai thanh cong nhiéu du 4n tai Thanh Phd Pa Nang
noi riéng, va khu vue Mién Trung néi chung.

Tam nhin va s ménh ciia Navi Property thé hién khat vong tré thanh doanh
nghiép hang dau trong linh vuc bat dong san, dong thoi cam két mang dén nhiing gia tri
t6t dep cho khach hang va cong ddng. Viéc xay dung cac gia tri cbt 161 giup cong ty dinh

huong va dat dugc nhiing muc tiéu da dé ra.

2.1.5. Co chu td chire
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Tong giam
doc

Lé Thi

l

Ph6 Tong

Giam doc
Giam doc diéu

hanh
!

l ,, ‘, |

Phong Tong Phon Phon Pilc‘mg
Hop gKD1 gKD?2 KD 3
- Sale admin Nguy Vo Nguy
(Hoang Thi Lan én Vin Hiép Thanh Minh én buc Tai
Anh)
- HCNS (Nguyén
Thi Thuy)
- Ké Toan
(Nguyén  Diéu
Thao)
- Phap Ché

Bing 2.1. Bing co ciu té chirc

Tong giam ddc: Lanh dao, dinh hudng va diéu hanh toan bo hoat dong ctia cong
ty. Pai dién cho cong ty, dua ra cac quyét dinh chién lugc phat trién cong ty, giam sat
toan bd hoat dong cua cong ty.

Nhi¢m vu: Xay dung ké hoach kinh doanh, dao tao nhan vién truyén cam hing
cho cong ty. Quyét dinh nhanh chéng giai quyét cac van dé phat sinh trong qué trinh

hoat dong cua cong ty.
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Phé tong giam ddc: HO tro truc tiép cho Tong giam dbc viée diéu hanh cong ty.
C6 thé thay thé Tong giam ddc tham du cac cudce hop, su kién, gip g& dbi tac.

Nhiém vu: Lap ké hoach, t6 chtrc, chi dao va kiém soét cac hoat dong trong linh
vuc duge phan cong theo chi dao ciia Téng giam déc.

Giam doc diéu hanh: Chju trach nhiém vé viéc diéu hanh cong ty, quan sat,
quan li nhin sy hing ngy.

Nhiém vu: Pam bao chat lugng ngudn luc cong ty, giam sat thuc hién cac ké
hoach cua cong ty.

Phong tong hop: HS tro va quan 1i cac hoat dong ndi bd cia cong ty

Nhiém vu: Phéi hop gitta céc bo phan v6i nhau, van hanh cong ty theo quy dinh
va ho tro cac phong ban

Bo phén kinh doanh: Ban hang, tiép thi san pham dén cho khach hang.

Nhiém vu: Tim kiém khach hang, cham soc, tu van va hd trg khach hang

2.1. Céac mdi trudong anh hwéng dén hoat dong kinh doanh trong cong ty

2.1.1. Méi trwomg vi mo

2.1.1.1. Kinh té

Bt dong san c6 mot vai trd hét stirc quan trong trong nén kinh té ciing nhu cac
ho gia dinh. Diéu nay dac bi¢t dung ¢ Viét Nam khi co dén gﬁn 90% s6 hod gia dinh s¢
hitu nha. Néu tinh ca dat dai va cac bt dong san khac thi con sb nay co thé 16n hon. Sy
bién dong cua thi trudng bat dong san anh huong dén cac ho gia dinh cling nhu cac nén
kinh té.

Nén kinh té tai Da Nang phat trién, thu nhap ctia ngudi dan tiang 1én, dan dén nhu
cau vé nha &, van phong, va cac loai hinh bat dong san khac ciing ting theo. Kha ning
chi tidu ctia ngudi dan cang ngay cang ting, xu hudng tim kiém nhing cin nha co chat
luong tdt hon, vi tri dep hon cling dan tang theo.

Tang trudng kinh té thu hat nhiéu nha dau tu trong nudc va nudc ngoai vao bat
dong san. Thuc déy thi truong bat dong san, tao diéu kién thuan loi dé phat trién cac khu
d6 thi méi. Tan dung co hoi nay, Navi phai ludn theo di sat sao dién bién nén kinh té,
dua ra cac chién luoc phi hop dé thich ung kip thoi v6i mai truong.

Lai suat vay tai ngan hang phu hop khién cho khach hang va cac nha dau tu bat

dong san s¢ tich cuc hon trong viéc tim kiém co hoi dau tu. Khi 13i suét thép, gia tri tai
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san c6 xu hudng tang do nhu cau ting va chi phi vay vn giam nén cang thiic day thi
truong bat dong san tré nén sbéi dong hon

2.1.1.1. Chinh tri

Bit dong san tai Pa Nang chiu anh huong rat 1én vé mit chinh tri va luat phap.
Chinh sach cta chinh pht ¢6 anh hudng sau rong dén tai chinh bat dong san. Cac chinh
sach vé thué, tin dung, quy hoach d6 thi, va cac bién phap hd trg dau tu déu c6 thé tao
ra tac dong truc tiép dén thi truong bat dong san.

Mot sb phap 1y d6i voi thi trudng bt dong san hién nay nhu:

- Luat Nha ¢ 2023

- Luat Kinh doanh Bat dong san 2023

- Luat Dat dai 2024

- Luat Cac t chtrc tin dung 2024

Tai Ky hop bat thuong lan thir 5, Qudc hoi da chinh thirc thong qua Luat dat dai
2024 va méi day nhat, Chinh phu d3 dong ¥ v6i dé xudt cho cac luat ndy c6 hiéu luc thi
hanh ké tir ngay 01/07/24 thay vi ngay 01/01/25 nhu dugc thong qua tai ky hop dau nam.

Chinh tri 6n dinh, phap ly ro rang tao diéu kién thuan loi dé Navi hoat dong dau
tu kinh doanh trén thi trudng bat dong san. Navi ludn ludn phai cip nhét thong tin vé
cac chinh sach méi dé co su chudn bi tot nhat, dé phong su thay doi dot ngdt ciia chinh
sach méi gy ra nhirng rui ro khong mong muédn dén cho doanh nghiép va ca khach hang

2.1.1.1. Nhén khdu

Dan s6 Da Ning hién khoang 1,22 triéu nguoi, dang dtng tht 34 trén ca nude.
Pa Nang c6 ty 1& du khach nuéc ngoai dén sinh séng, lam viéc va du lich kha cao, va
dong thoi Pa Nang duoc ménh danh 1a “thanh phd dang séng” va téc do do thi hoa
nhanh nhu hién tai thi nhu cau vé nha & va dau tu cin ho, dat nén tai Pa Ning c6 tiém
nang phat trién rat manh mé. Pay ciing 1a mot lgi thé cho Navi property mo rong trén
thi truong bat dong san.

Da Nang c6 ty 1& nguoi c6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc kha cao, tao ra mot
luc lugng lao dong chat luong cao, c6 nhu cau vé nha & cao cip. Cung voi d6, mire séng
tai Pa Nang ngay cang duoc nang cao, xu huéng tim kiém nhiing cin ho, nha phd co
chét lugng cao, tién nghi hi¢n dai cling theo d6 ma di 1én. Diéu nay tao diéu kién cho

Navi thuan loi dua nhirng san pham chat luong ra thi truong va phat trién manh ma.
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2.1.1.1. Van hoa xa hoi

Da Néng 1a mét thanh phd phat trién vé mat du lich, 16i séng khong x6 bd nhu
nhiing thanh phé khac. Theo d6, khach nudc ngoai va cac tinh thanh khac thuong cé xu
huéng dau tu vao bat dong san tai Da Ning, nhit 1a ¢ thoi diém cin ho, chung cu dang
phat trién manh tai Da Ning. Day ciing 1a mot co hoi 16n cho Navi trén thi truong

Sy phat trién ¢ thanh phd Pa Néng 1am gia ting nhu cdu vé nha & va cac loai hinh
nha & can ho. Nhu cau vé tién ich x hoi, ha ting giao thong, khong gian séng cua din
cu ngay cang dugc nang cao

2.1.1.1. Cong nghé

ba Naclng da c6 nhitng budc phat trién vuot bac, tung budc khéng dinh vi thé cua
mot d6 thi hién dai, van minh tai khu vuc mién Trung va ca nudc. Mgt thanh phé dang
phat trién thi viéc tng dung cong nghé vao nganh bat dong san 1a mot viéc khong thé
thiéu. Su két hop cong nghé vao bat dong san di tao nén nhitng d6i mai sang tao, ning
cao trai nghiém cho khach hang.

Céc mang cong nghé nhu ung dung di dong gitp cho viéc khach hang tim kiém
thong tin vé du 4n mot cach nhanh chéng va tién lgi. Co thé két ndi véi méi gidoi dé duogc
tw vin nhanh nhat va thanh toan dit coc mot cach tién loi, quy trinh mua ban dién ra
duogc don gian hoa hon.

Vé chu dau tu co thé st dung BIM, Drones dé tao ra mo hinh 3D mot cach chan
that va séng dong nhat, gitp khao sat dia hinh, 1ap ban dd mét cach nhanh chéng va
chinh xac.

Nhan té cong nghé tac dong rat manh mé dén nganh bat dong san noéi chung va
cong ty Navi noi riéng. Cong nghé l1am thay doi sau sic, mang dén nhiing trai nghiém
t6t nhat cho khach hang, cic nha phan phdi va chi dau tu

Cong nghé phat trién, 1a mot yéu td quan trong ddi voi nganh bat dong san noi
chung va cong ty Navi noi riéng. Tao ra nhiéu co hoi méi, giup cong ty giam nhiéu chi
phi va nhan sy khong can thiét. Phat trién san pham cua cong ty mot cach thong minh,
hién dai va chinh xac nhat.

Moi truong vi mé mang lai cho Navi

- Céac chinh sach hd trg phat trién bat dong san; Chinh sach phat trién nha &

xa hoi, chinh sach tin dung, giam 1ai suat vay,..
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- Co sé ha téng duoc nang cao, tao ra dong lyc phat trién cho khu vuc, lam
nhu cdu vé bt déng san ting cao.

- Cong nghé thong tin ngdy cang phat trién, tao diéu kién cho viéc quing
b4, ban hang va quan 1y bat dong san tré nén hiéu qua hon.

Ngoai ra, ciing mang lai nhiéu thach thirc cho doanh nghi¢p nhu:

- Céc bién dong nhu 13i sut, ty gid hdi doai, lam phat c6 thé anh huéng dén
kha ning tiép can von, chi phi dau vao va sitc mua cia khach hang.

- Rui ro vé cac phap 1y ciing cao nhu: Dy 4n chim tién d6 so voi cam két,
cac chinh sach thay déi lién tuc gy ra sai sot trong ho so giao dich,...

2.1.2. Moi trwomg vi mo

2.1.2.1. Khach hang

Déi v6i san pham cin hd, chung cu cao cap:

Nhom khéach hang chinh thuong 13 khach nudc ngoai va khach hang mua dé dau
tu sinh 101, cho thué hodc ban lai trong twong lai. Nhitng ngudi nay thuong cé thu nhap
cao trong xa hoi.

- Do tudi: Khoang tir 35 — 55 tudi. Mot sb it dudi 35 tudi

- Thu nhap: >50 tri¢u dén vai tram triéu/ 1 thang

2.1.2.2. Nha cung urng

Déi v6i du an Nam O Discovery:

- Cac chu dau tu: Pon vi khoi xudng va thuc hién dy an (Cong ty TNHH
Asiana Paramount,...)

- Nha cung cip vat liéu xay dung cta du an

- Nha thau xdy dung: Pam nhan cac cong viéc thi cong du an (Nam 6
discovery: Newtecons,...)

- Céc nén tang cong nghé: Giup quan 1y quan hé khach hang gitp luu trix
thong tin khach hang, quan 1y danh sach bat dong san, theo ddi tién d6 giao dich.

- Cong ty thiét ké va don vi tu van cho cac du 4n (Huni Architectes)

- Cong ty phap 1y: Luat su, cong chirng vién,...

- Cong ty bao hiém: Bao vé tai san cia khach hang trudc cac rui ro.

- Céc don vi lién quan nhu ngan hang, quang cao, bao v¢,...( VP Bank,...)
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2.1.2.3. Déi thii canh tranh

Pa Nang 1a d6 thi tryc thudc Trung wong, da duoc dau tu mot cach bai ban theo
chién luoc phat trién va quy hoach. Vi su tép trung vao hé théng do thi, ha téng va dich
vu, ciing viéc phat trién kinh té dong déu, bao gdm ca cang bién, du lich va céng nghiép,
Da Néng dang thu hut ngay cang nhiéu nha dau tu trong, ngoai nudc va tao ra nhiéu co
hoi viéc lam. Sy phat trién manh mé kéo theo tang truong manh vé nhu cau nha &, dic
biét 12 phan khuc can ho cao cap phuc vu nhom thu nhép cao, chuyén gia, nguoi nudc
ngoai, doanh nhan tré...

Cung v&i sy phat trién d6, sy canh tranh cao trong nganh bat dong san ciing ting
manh vi cang ngdy cic cong ty bat dong san moc 1én cang nhiéu, gy ra sy canh tranh
giita nhiéu cong ty v6i nhau. Cac san pham ciia nganh bat dong san cang ngay cang da
dang vé cac loai hinh sén phém, tor can ho chung cu, nha phé, biét thu dén cac du an
nghi dudng, thuong mai,...

Dbi v6i Navi Property, su phat trién nay 1a mot co hoi nhung dong thoi ciing 1a
mot thach thirc 16n d6i véi cong ty. Cong ty phai luén khong ngimg doi méi va nang
cao chat lugng san pham dé c6 thé gitr vitng vi thé trén thi truong Pa Ning

Dbi thu canh tranh tryc tiép voi Navi la: SCD GROUP, PAT XANH MIEN
TRUNG, TATILAND

Thong tin vé dbi thu canh tranh

SCD GROUP: 1a doanh nghiép chuyén vé linh vuc dau tu, phét trién va phan
phdi du 4n bat dong san da dang phan khac nhu cin ho va dat nén

PAT XANH MIEN TRUNG: 1a nha dau tu va phan phdi uy tin trong linh vuc bét
dong san voi hang tram du an vé can ho, biét thy nghi dudng cao cép, cac khu do thi tai
khu vire Mién Trung.

TATILAND: 13 don vi phét trién va phan ph6i Bat dong san uy tin voi danh muyc
san phélm da dang bao gém can ho, biét thu, nha phé, va Bat dong san nghi dudng...tai
céc vi tri chién luoc trong diém cua Pa Ning, Quang Nam va céc tinh thanh phia Nam

khéc.
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Tén

Navi

SCD GROUP

DAT XANH MT

TATILAND

cong ty
Luon dat loi ba dang linh Thac day phat Cung cap
ich khach | vyc, tin dung | trién thi |  nhiéu dich vu,
hang, tao dung | cohditirnhibu | trudng  bat |  tir tu vAn, moi
niém tin, xdy nganh  khac dong san gidi dén quan
dung thuong| nhau La mot trong li vé bat dong

Uu hiéu Véi tiém luc nhiing cong ty san

diém S hitu thanh | tai chinh 16n, | bit dong san |- CO kha ndng
cong hang loat | cong ty c6 thé hang dau tai ndm bat xu
quy dat 16n co thuc hién cac mién Trung hudng va nhu
vi tri dic dia, du an loén va cau thi truong
phap 1y minh phtrc tap mot cach
bach nhanh chéng
So v6i cac tap Chiu anh Co6 nhidu sy Nguén luc vé
doan bat dong huong 16n tur canh tranh 16n tai chinh va
san lon khac, bién dong thi trong nganh tur nhan su khong
quy mo cua truong bat cac cong ty di manh dé
Navi con kha dong san khac canh tranh véi

Nhuwoc . X .

. nho. Diéu nay Viéc dau tu cac doi thu 16n
diém

c6 thé han ché
kha ning dau
tu vao cac du
an 1on, quy

A

mo.

nhiéu linh vuc
din dén kho
khan trong
viéc quan li va

dieu phoi

trong nganh

Loi thé canh tranh cua Navi Property

Bang 2.2. Bang so sanh wu nhwoc diém cua cong ty va cdc doi thu
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Cong ty khong chi tap trung vao mét loai hinh cdn ho ma con da dang céc san
pham, tir biét thu dén cac du 4n nghi dudng va ca dat nén dép tng nhu cau da dang cua
khach hang.

Cong ty c¢6 quy trinh lam viéc chuyén nghiép, dam bao cac giao dich dién ra
nhanh chong va minh bach.

Nhan sy day dan co6 kinh nghiém nhiéu nam trén thi truong bat dong san.

2.1.2.1. Cdc trung gian marketing

Cong ty thong qua cac kénh trung gian dé quang ba san pham, dwa thong tin san
pham dén khach hang va tim kiém cac khach hang dang c6 nhu cau vé bt dong san.

Tan dung mot sb kénh mién phi dé tiét kiém chi phi thay vi phai bo ra mot s tién
dé chay quang céo

- Marketplace Facebook: Piang bai, trong tac tu van khach hang, chia sé
thong tin du an

- Fanpage Facebook: Chay quang cdo, tim kiém khach hang

- Website bat dong san (Alinhadat.com, tinbatdongsan.com, ...): Pang
thong tin du an

- Zalo: Chay quang cdo, tim kiém va tu van khach hang, chia sé thong tin
dén cho khach hang

MOoi truwdng vi mo mang lai co hoi lon cho Navi nhu:

- Nhom khéch hang ctia doanh nghiép c6 kha nang chi tra cao, gitp tang
doanh thu va loi nhuan cho doanh nghiép

- C6 thé hoc hoi tir cac d6i thii canh tranh dé cai tién san pham, dich vu va
chién luge kinh doanh.

- Céc kénh marketing giup tiép can khach hang mot cach nhanh chong va
hiéu qua.

Pong thoi, ciing mang lai nhiéu rii ro cho doanh nghiép:

- Chi phi cho cic hoat dong marketing c6 thé chiém mot phan 16n trong
tong chi phi ctia cong ty

- Céc d6i thu canh tranh tryc tiép khong ngimg nang cao chat lugng dich vu
dé thu hat khach hang.

23



2.2.  Cac ngudn hrc ciia doanh nghiép

2.2.1. Co sé vt chit
STT Tén co sé vat chat S6 lwong
1 Ban, ghé 50 cai
2 May in 1 cai
3 Diéu hoa 4 céi
4 May quat 5 cai
5 Hop dung ho so 20 cai
6 May tinh dé ban 5 ci
7 Pong ho treo tudong 3 cai
8 May chiéu 2 céi
9 Ban tho than tai 1 céi
10 Thiét bi cham cong 1 cai
11 Dén huynh quang 1m2 25 cai

Bing 2.3. Bing co sé vit chit

(Tdc gid tong hop)

Nhdn xét: Qua thong ké s6 lidu trén, cong ty Navi luén dap tng du yéu cau vé co

so vat chat hién dai, dap ing dugc ddc thu cong viéc, moi truong lam viée tao cam giac

thoai mai va nang dong nhat. Mang lai hi¢u qua cao trong cong viéc.

2.2.1. Nguon nhan luc

Nam
péi 2021 2022 2023
ong 1S4 jwong | Ti 16 >0 Ti 16 Sé luong | Ti Ie
lugng
Nam 30 47.62% | 35 46,67% 47,76%
Nir 33 5238% | 40 53,33% 52.24%
Téng 63 100% 75 100% 100%

Bing 2.4. Co ciu lao dpng ciia cong ty

(Nguon: Phong hanh chinh nhédn su)
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Nhdn xét: Qua sb liéu trén cho ta théy, ty 1€ nhan vién nit c6 cao hon nhan vién
nam nhung khong dang ké, vé giéi tinh thi ty 1& & cong ty kha dong déu. S6 lugng nhan
vién ¢ tang ¢ nam 2022 so voi ndm 2021, ndm 2023 giam nhe so vo1 ndm 2022. Vi tinh

chat cong viéc nén gidi tinh nam hay nit déu rat thuan lgi cho cong ty.

Nam
Béi 2021 2022 2023
twong | o4 fwong | Ti 18 50 Ti 18 S lwong | Ti 18
luong
<28 38 60.32% | 46 6133% | 40 59.7%
28-35 20 31,75% | 22 2933% | 21 31,34%
>35 5 793% |7 933% |6 8.96%

(Nguén: Phong hanh chinh nhén si)
Bing 2.5. Co ciu dé tudi cong ty
Nhdn xét: Qua so lidu trén cho ta thdy nhan vién tai cong ty tré hoa, rat tot cho
moi trudng va tinh chat cong viée. Do tudi <28 chiém trung binh khoang 60%, do tudi
nay niang dong va kha nang hoc hoi cao nén 1a yéu té quan trong dé cong ty cé thé dao
tao.
Do tudi 28 — 35 tudi chiém trung binh khoang 30%, da s6 12 nhitng nhan vién lau
nam va day dan kinh nghi¢m
Do tudi >35 chi chiém mot phan, ty 18 rt thap, cha yéu tap trung vao cac bac

tong giam dbc, quan li va truong phong

(Don vi: %)

Nam
Péi twong 2021 2022 2023
S6 lugng | Tilé >0 Tilé S6 lugng | Tilé
lugng
Paihoc | 45 71,43% | 52 69,33% | 50 74,63%
Cao dang | 12 19,05% 15 20% 12 17,91%
Trung cap | 6 9,52% 8 10,67% |5 7,46%
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63

100%

75

100%

67

100%

(Nguon: Phong hanh chinh nhdn su)

Bing 2.6. Dic diém nguén nhain liwe theo trinh dj hoc vin ciia cong ty

Nhdgn xét: SO li¢u trén thé hién rang, tong sO phan tram bac dai hoc chiém rat cao,

niam 2022 tuy thdp hon nim 2021 nhung khéng dang ké, song nam 2023 ting 1én vuot

2022 dén 5.3%. Chung t6, nhan vién duoc hoc nhitng k¥ ning chuyén mon, kién thuc

vitng 13 nén tang tot dé co thé phu hop véi cong viée hon.

Cong ty van sé tuyén dung nhiing cdp bac trinh do Trung cap va Cao dang nhung

ti 16 rat thip. Cao ding chi 20% trd xudng, va trung cap 1a 10% trd xudng

2.2.1. Nguon hre tai chinh

2.2.1.1. Bang cdn doi ké todn

2022 2023 2024
TAI SAN

TAI SAN
NGAN 1.507.603.837 959.214.226 1.706.234.841
HAN
Cac khoan
dau tu tai 0 0 0
chinh
Tién va cac
khoan tuong 1.507.103.837 743.809.017 680.895.836
duong tién
Cac khoan

_ 500.000 215.405.209 1.025.339.005
phai thu
Hang ton

0 0 0

kho
TAI SAN

. 3.351.309.025 4.434.482.205 1.582.102.247
DAI HAN
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Tai san co

dinh

2.812.196.053

3.983.122.397

1.313.356.492

Bat dong san

. 0 0 0
dau tu
Tai san do&
0 0 0
dang dai han
Tai san dai
539.112.972 451.359.808 268.745.755
han khac
TONG TAI
) 4.858.912.862 5.393.696.431 3.288.337.088
SAN
NGUON VON
NQ PHAI
. 689.000 1.201.088.632 1.973.540.280
TRA
VON CHU
L 4.858.223.862 4.192.607.799 1.314.796.808
SO HUU
Loi  nhuan
sau thué -
-141.776.138 -4.710.003.192
chua phan 1.832.192.291
phéi
TONG
NGUON 4.858.912.862 5.393.696.431 3.288.337.088
VON

Bing 2.7. Bing sé li¢u cdn déi ké todn nam 2022, 2023, 2024 ciia Cong Ty
San Giao Dich BDS Navi

Nhan xet:

Veé tai san: Co cau tai san cua cong ty c6 bien dong dang ké trong 3 ndm qua.

+ Tai san ngén han: Nam 2023 c6 su sut gidm so véi nam 2022, nhung dén nam
2024 ting manh trd lai, cu thé ndm 2024 tai san ngin han 1a 1.706.234.841 VND, ting
1én 747.020.615 VND so v6i naim 2023. Ta thdy cong ty c6 tinh thanh khoan cao
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+ Tai san dai han: Nam 2023 tang 32,36% so v&i nam 2022. Nhung lai giam
manh vao nam tiép theo. Nam 2024, tai san dai han chi con 1.582.102.247 VND, tuc da
giam 64,32%. Cong ty dang thu hep dau tu dai han

Nhin chung thi tong tai san ctia cong ty dd cé sy sut giam qua cac nam, thiy
dugc cong ty dang co xu hudng thu hep quy mo hoat dong. Nam 2022 tong tai san 1a
4.858.912.862 VND, dén nam 2023 ting 1én 5.393.696.431 VND tirc ting 11% so voi
nam 2022. Nhung dén 2024, tong tai san giam manh xudng con 3.288.337.088 VND,
giam dén 39% so véi nam 2023. Nhin vao d6 ta thiy dugc cong ty c6 su thoai hoa véon,
suy giam dau tu

Vé ngudn von:

+ No phai tra ting manh theo thoi gian, tir ndm 2022 chi ¢6 689.000 VND, gan
nhu 1a khong c6 ng, nhung nam 2023, 2024 da tang lan luot 1én 1.201.088.632 VND va
1.973.540.280 VND. Nam 2024 ting dén 64,34% so véi 2023, nhan thiy rang cong ty
dang cang ngdy cang phu thudc vao von vay, cong ty dang thiéu hut dong tién hoat dong
nang né

+ Vén chu so hitu: Nam 2023 d3 bi giam nhe so voi nam 2024 1a 13,7%, tac da
bi giam 665.616.063 VND. Bén nam 2024, von chu sé hitu da syt giam nghiém trong,
so voi 2023 da bi giam dén 68,63%. Co cau tai chinh chuyén bién theo hudng khong t6t

Ta thay duoc ti trong ng dang bi ting manh va vén cha sé hiru ciing dang bi suy
giam, 1am gia ting ap luc ning né hon cho cong ty, anh hudng dén kha ning hoat dong
clia cong ty. Cong ty can tai co cau tai chinh hodc goi von dau tu tranh truong hop mat
can d6i tai chinh

2.2.1.2. Phan tich khoi, phan tich chi s6

Phan tich khéi Phan tich chi s6

2022 2023 2024 2022 2023 2024

TAI SAN
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TAI
SAN
NGAN
HAN

31,03%

17,78%

51,89%

100%

57,32%

291,77%

Tién va
cac
khoan
tuong
duong

tién

0%

0%

0%

100%

100%

100%

Cac
khoan
dau tu tai

chinh

31,02%

13,79%

20,71%

100%

44.46%

150,15%

Cac
khoan
phai thu

0,03%

3,99%

31,18%

100%

12041,68%

780,77%

Hang ton

kho

0%

0%

0%

100%

100%

100%

TAI
SAN
DAI
HAN

68,97%

82,22%

48,11%

100%

119,20%

58,52%

Tai san

c0 dinh

57,88%

73,85%

39,94%

100%

127,59%

54,08%

Bat dong
san  diu

tu

0%

0%

0%

100%

100%

100%

Tai san
dé dang

dai han

0%

0%

0%

100%

100%

100%
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Tai san
dai  han | 11,10% 8,37% 8,17% 100% 75,42% 97,66%
khac
TONG
TAI 100% 100% 100% 100% 111,01% 60,97%
SAN

NGUON VON

PHAI 0,01% 22,27% | 60,02% 100% 157039,33% | 269,51%

CHU SO [ 99,99% | 77,73% | 39,98% 100% 77,74% 51,44%

NGUON | 100% 100% 100% 100% 111,01% 60,97%

Bing 2.8. Bing phén tich khéi va chi sé ciia Cong Ty co phin san giao dich
BDS NaVi

Nhan xét:

Phan tich khoi:

Tai san

+ Tai san ngan han: Ty 18 tai san ngin han thay doi manh qua cac nam, bat dau
tor 31,03% vao nam 2022 , giam xuéng 17,78% vao nam 2023, rdi tang vot 1én 51,89%
vao nam 2024. Diéu nay chi ra rang cong ty da thay do6i chién luoc tai chinh — tir viée
1am tap trung vao tai san c6 thoi han dai sang viée 1am dau tu vao thoi han tai san ngin
han, c6 thé nang cao tinh todn thanh khoan hodc phuc vu cho thoi han ngén cua hoat
dong kinh doanh

+ Tai san dai han: Tai san dai han da str dung tbi da téng tai san trong nam 2022

, dat 68,97 % va trong nam 2023 , tang 1én 82,22 %. Tuy nhién, ty 1¢ nay da giam xudng
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con 48,11% vao nam 2024.Diéu nay co thé chi ra rang cong ty dang tién hanh thanh ly
mot phﬁn tai san c6 gio1 han hoac giam bot thoi han méi cia céc tai khoan dau tu

Nguén von

+ No phai tra: No phai tra da tang tir 0,01% vao nam 2022 1én 22,27% vao ndm
2023 va s& dat 60,02% vao nam 2024. Sy thay doi nay rat 16n, cho thay cong ty dang sir
dung nhiéu don bay tai chinh hon. Néu khéng quan 1y tét, diéu nay co thé gy ra rui ro
cho kha nang thanh toan ng

+ Vén chit s¢ hitu: Ty 18 von chu so hitu da giam dang ké hang nam, tir 99,99%
vao nam 2022 xudng con 39,98% vao nim 2024. Diéu niy co nghia 1 cong ty ngay
cang dua vao vay von hon 1a sir dung vén riéng, dan dén viéc giam muc d6 an toan tai
chinh

Phan tich chi sé

Tai san

+ Tai san ngan han: Tai san ngan han ting dén 291,77% vao nam 2024, cho thay
doanh nghiép tap trung ngudn luc vio cac khoan muc luu dong

+ Tai san dai han: Tai san dai han da giam Xuéng con 58,52% so voi nam 2022,
diéu nay chi ra rang thoi han dau tu dang bi thu hep

Ngu@)n von

+ No phai tra: Nam 2023, no phai tra ting dén 157039,33% lan , sau d6 c6 mot
chut giam nhung van & muc cao. Piéu nay c6 thé giy ra tac dong xau dén kha ning
thanh todn, ty 1€ ng va tinh hinh tai chinh chinh cua cong ty

+ Vén chi s¢ hitu: Vén chu sé hitu giam dan xudng con 51,44%, phan anh sy
mat cén bang trong co cau von

2.2.1.3. Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh

Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong Ty co phin san giao

dich BDS NAVI
2022 2023 2024
Doanh thu ban
hang va cung cap 1.596.269.202 977.562.834 1.265.367.069
dich vu
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Céc khoan giam

0 0 0
trr doanh thu
Doanh thu thuin
vé ban hang va 1.596.269.202 977.562.834 1.265.367.069
cung cép dich vu
Gia von hang

0 50.701.636 0
ban
Loi nhuan gop
vé ban hang va 1.596.269.202 926.861.198 1.265.367.069
cung céap dich vy
Doanh thu hoat

257.360 239.810 67.976

dong tai chinh
Chi phi tai chinh 0 81.745.689 137.812.761
Chi phi ban hang 0 0 0

Chi phi quéan ly
doanh nghiép

2.359.315.185

2.532.435.915

1.968.219.525

Loi nhuan thuan

tt  hoat dong -762.788.623 - 1.687.080.596 -840.597.241
kinh doanh
Thu nhap khéc 800.060.500 0 454.545.455
Chi phi khac 1.803.001 3.735.442 2.462.599.455
Loi nhuan khac 798.257.499 -3.735.442 - 2.008.054.000
Téng loi nhuan
ké toan trudc 35.468.876 - 1.690.816.038 - 2.848.651.241
thué
Chi phi thué

0 0 0

TNDN
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Loi nhuidn sau
thué thu nhap 35.468.876 - 1.690.816.038 - 2.848.651.241
doanh nghiép

(Nguon: Phong ké todn)

Bing 2.9. Két qud hoat dpng sin xudt kinh doanh ciia cong ty

Nhan xét:

+ Doanh thu ndm 2023 bi giam so v&i nam 2022, cu thé 1a giam 618.706.368
VND ( 38,8%) do vao thoi diém dé bat dong san bi dong bang, nhung vao nim 2024 da
tang 1én 29,4%, thoi diém nay nganh bat dong san da phuc hoi tro lai

+ Chi phi : Chi phi quan li doanh nghiép chiém phéan 16n, vuot qua kha ning
doanh thu. Chi phi tai chinh ting manh vao nim 2024 ta thay cong ty vay ng ngay cang
nhiéu, can kiém soat lai khoan no vay

+ Loi nhuan: Nam 2022 cong ty bi 16 16n nhung bu lai dugce khoan thu nhap khac
nén loi nhuan sau thué da cai thién dugc mot phﬁn nhé. Nhung nam 2023, vi thi truong
bat dong san bi dong bang nén cong ty thua 16 toan dién. Pén nam 2024, cong ty van
chua duoc khic phuc hoan toan, anh hudng dén kha nang thanh toan va rui ro méat von
chu s¢ hitu tang cao

2.3. Thuec trang vé tinh hinh hoat dong chiim séc khach hang tai cong ty
Navi

2.3.1. B¢ phan phu trach

Tai cong ty Navi, b0 phan kinh doanh hién dang ddm nhiém ludn cé vai tro cham
soc khach hang. Nham t6i uu hoa ngudn luc nhan sy va dam bao su gin két qua trinh
ban hang va cham soc khach hang

Nhan vién kinh doanh ctia cong ty hién nay dang chiém ti 1¢ hon khoang 50% s
luong tong chia déu ra 3 phong kinh doanh nhung khong chi c6 cong viée tiép can va tu
van cho khach hang vé san pham bat dong san, trao d6i va hoan tat thu tuc giao dich,
ma con phai duy tri mbi quan hé véi khach hang sau khi giao dich hoan tit. Cac nhiém
vu trong viéc chdm soc khach hang bao gdm: hd tro cac thi tuc phap 1y, tra 10i nhiing
cau hoi phat sinh tir khach hang, theo doi qua trinh dy an dé cap nhat tién do, tiép nhan

v kién phan hoi va gidi quyét cac khi€u nai
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Mic du ciing mot b phan vira ban hang vira chiam séc s& gitip moi quan hé giita
nhan vién va khach hang tré nén gin bé hon, va nhin vién ciing s& d& dang nim bt
dugc nhu cau thyc té, cac van dé ma khach hang dang gip phai nhung di theo do ciing
gip rat nhiéu thir thach khi ma khéi lugng cong viée ting 1én, doi hoi nhan vién phai
dam bao dugc thoi gian va nguén luc dé cham soc khach hang mot cach chu dao, néu

1am khong t6t s& rat anh huong dén muc d6 hai 10ng ctia khach hang

Hinh 2.2. By phan kinh doanh ciia cong ty

2.3.2. Hoat dong cham séc khach hang tai cong ty

Cham soc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc doanh nghiép tao dung
su tin tuong tir khach hang, duy tri khach hang hién tai va 16i kéo khach hang méi. Hiéu
dugc tim quan trong nay, Cong ty Navi da va dang thiét 1ap mot quy trinh cham soc
khach hang qua tirng giai doan cu thé. Du vay, viéc trién khai thuc té van con mot sd
van dé chua thong nhét, can dugc cai thién va diéu chinh dé dat két qua t6t hon.

2.3.2.1. Giai dogn trudc khi ban hang

Cham séc khach hang ¢ giai doan trude bat dau tir bude thu hut khach hang
dén khach hang dong ¥ mua cin ho hodc dit nén, cong ty s& diéu hudng tap trung vao
viéc tao ra cac tién ich tiép theo va tim kiém khach hang tiém ning théng qua nhiéu
cach thuc truyén thong khac nhau, chéng han nhu goi dién truc tiép, phat to roi, quang

cédo trén cac nén tang s6 hodc phuong tién truyén thong tién ich. Bong thoi, ho cling
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str dung in 4n va treo biéu ngit quang cao & nhirng khu vuc déng duc, nhu gan cac du
an va nhirng con dudng chinh. Nhitng hoat dong nay nhim muc dich nang cao nhan
thire vé thuong hiéu, thu hat su chd y tir khach hang va khuyén khich ho tim hiéu
thém vé san phdm ma cong ty cung cap.

Cong ty da trién khai mot chinh sach tu vAn mién hi dé hinh thanh sy két ndi
ban dau vé6i khach hang, giup ho c6 co hdi tim hiéu k¥ ludng vé san pham. Doi ngi
kinh doanh cta cong ty s& chu dong giéi thidu nhirng san pham phu hop véi yéu cau
va kha ning tai chinh cta tirng ngudi, bao gém cin ho, dat nén va cac du an bat dong
san khac nhu nghi dudng, shophouse,... Khach hang c6 thé nhan tu van qua nhiéu
hinh thirc nhu goi dién thoai, gap go truc tiép tai cac quan ca phé hoac nha hang, hodc
tham du cac hoi thao va su kién khai dau cua du an. bay 1a mot yéu td tich cuc trong
quy trinh cham séc khach hang, giup khach hang cam thiy dugc quan tim nhiéu hon

va hiéu biét rd rang hon vé san pham. Dudi day 1a mot vai hinh dnh minh hoa

Hinh 2.3. Tw viin khdich hang
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Hinh 2.4. Trién khai thong tin dw dn cho khdch hang

Tuy nhién, mot van dé trong giai doan nay 1 nhan vién kinh doanh chua thuc
su nhan thirc hét nhu cdu cua khach hang do khong co hé théng chim soc rd rang.
Nhirng nhan vién méi hodc chua c6 kinh nghiém vé bat dong san thuong gap kho
khin trong viéc cung cap thong tin dén cho khach hang khong duoc rd rang, dan dén
viéc tu van khong thuyét phuc va khong tao ra long tin cho khach hang.

Nhung bén canh d6, cong ty ciing di t6 chirc cac chuyén tham quan thuc té cac
du an dé khach hang c6 co hdi niam rd thong tin vé vi tri ciia du 4n, co s& ha téng va
tién ich xung quanh, gitp khach hang dua ra quyét dinh dung dan nhat. Day 1a mot
hoat dong c6 gia tri thuc té cao, mang lai d§ uy tin cho cong ty nhung can dugc thuc

hién mot cach chuyén nghiép hon dé gay an tuong tot cho khach hang

Hinh 2.5. Tham quan thuc té dw dn cho khdch hang
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2.3.2.1. Giai dogn trong khi ban hang

Giai doan nay bat dau khi khach hang quyét dinh mua san pham va kéo dai cho
dén khi hoan thanh cac thu tuc, thuc hién thanh toan va ban giao san phém.

Day 1a giai doan rit quan trong, cong ty can thé hién tac phong lam viéc chuyén
nghiép, rd rang va tan tam dé giir virng 10ng tin va su hai long tir khach hang.

Cong ty Navi da thiét 1ap quy trinh chdm séc ti mi, huéng dan khach hang qua
ting giai doan ctia qua trinh mua hang, tir viéc thiét 1ap hop ddng ban dau, ky hop
ddng va chuyén coc cho dén budc thanh toan toan bd, sau d6 cong ty s& hd trg va
hudng dan khach hang ting budc cong chimg gidy to. Cong ty cling hd tro khach
hang chuan bj diy du vé hd so phap 1y va thuong xuyén cap nhat thong tin dy an cho
khach hang va ban giao dung san pham dén tay khach hang. Nhiing hoat dong nay
gitip khach hang an tim vé san pham va dich vu cia cong ty.

Ngoai viéc cung cip thong tin, tw van san pham cho khach hang thi cong ty
con to chire nhitng sy kién nhu 1€ tri an khach hang, 18 khai trurong va boc thim may
man do chu dau tu hodc cong ty phan phdi to chirc. Nhitng hoat dong nay tao nén su
gan két than mat, taing cuong mdi quan hé lau dai giita cong ty va khach hang, tir d6

xay dung dugc long tin voi khach hang

10 HANG PHAN KHU MANSION LUNURY WILLA!

Hinh 2.6. Khdch hang béc thim may min
Trudc khi ban giao san pham, cong ty hd trg khach hang kiém tra chat luong
cong trinh dé dam bao cac cam két ban dau duoc thuc hién. Viée chu dong giai quyét
cac van dé thac mac va khiéu nai cua khach hang kip thoi cling 1a mot trong nhitng

diém manh trong quy trinh chdm séc khach hang ¢ giai doan nay.
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Hinh 2.7. Ban giao sin phdm cho khdch hang

Tuy nhién, mot s6 van dé van con ton tai trong chinh sach nhu qua ting chinh
va vu dii cho khach hang khong du hap dan, khong tao ra sy khac biét gitta cac doi
thu trong nganh. Piéu nay khién cho mot sb khach hang cam thay chua dugc hai long
hoan toan véi trai nghiém ma cong ty cung cép.

2.3.2.1. Giai dogn sau khi ban hang

Giai doan nay 14 sau khi da hoan thanh thi tuc phap li va ban giao dat nén hodc
can ho cho khach hang xong

Sau khi hoan tat, cong ty van duy tri hoat ddng chdm soc khach hang nham thé

hién sy quan tdm va xay dung moi quan h¢ lau dai.
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Hinh 2.8. Tri an khach hang

Trong giai doan nady, viéc guri tin nhan va goi dién thoai chiic mimg vao nhitng
dip ddc biét nhu sinh nhat hay 18 Tét rat can thiét tai cong ty. Nhitng hanh dong nho nay
gitip khach hang cam thiy dugc chi y va giit duoc an tugng tich cuc vé doanh nghiép.

Cong ty chii dong thong bao cho khach hang vé cac dy 4n méi cing nhitng chinh
sach vu dai dic biét danh cho khach hang cii, nhu hd trg phap 1y mién phi va muc chiét
khau ddc biét, nham nang cao sy hai 1ong va khuyén khich khach hang quay lai mua
hang trong tuong lai.

Tuy nhién, mét han ché 16n vao thoi diém nay la chua tan dung hiéu qua mbi
quan hé voi khach hang cii dé phat trién thém mang lu6i khach hang méi. Viée chua
khai thac tot marketing truyén miéng da lam giam mirc do lan téa thuong hiéu va bo 1§
nhiéu co hoi tiém ning.

Nhin chung, quy trinh cham s6c¢ khach hang tai Cong ty Navi da c6 du céc budc
co ban. Tuy nhién, viéc thyc hién chua dat yéu cau toi da nhat vé chuyén nghiép, chua
dong bo va dic biét can cai thién viéc Gng dung cong nghé trong quan 1y va chim séc
khach hang. Piéu nay tao ra mot yéu cau can thiét cho cong ty trong viée cai tién quy
trinh va nang cao trai nghi¢m cua khach hang, tir d6 tao ra lgi thé canh tranh trong thi
truong bat dong san ngay cang khdc liét.

2.3.1. Ba tru ct chinh trong cong tac cham soc khach hang

2.3.1.1. Con nguoi

Yéu té con nguoi 1 mot phan quan trong va quyét dinh trong moi quy trinh cham
soc khach hang ctia moi doanh nghiép, nhat 13 trong nganh bat dong san, noi ma gia tri
giao dich cao va su tin cdy giita khach hang va nha cung cap rat can thiét. D6i véi Cong
ty Navi, con ngudi khong chi 1a nhiing nguoi truc tiép gap g& khach hang ma con dai
dién cho hinh anh, uy tin va kha ning cta toan bd cong ty. Thé nhung, thuc té hién nay
chi ra ring d6i ngii nhan vién cta cong ty van gip phai nhidu van dé va thiéu sét, nhat
1a vé chuyén mon, kha ning giao tiép va k¥ ning g pho trong liic lam viéc v6i khach
hang.

- Hién tai, doi ngii nhan sy ddm nhiém cong vi¢c cham soc khach hang tai
Cong ty Navi chu yéu gdm nhan vién kinh doanh va mét s tro 1y tir b phén sale admin.
S6 luong nhan vién trong linh vuc nay dao dong tir 25 dén 30 ngudi, bao gdm ca nhan
vién chinh thirc va nhan vién thoi vu. Mic du con s6 nay kha hop 1y so véi quy mo hoat
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dong hién tai ciia cong ty, nhung khi xét dén chat luong ngudn lao dong, van con nhiéu

van dé can cai thién.

Tén phong

S6 luong nhan vién

Kinh nghiém

Phong kinh doanh 1 10

Pa s6 co kinh
nghiém tr I — 5 ndm trong
linh vuc bat dong san. La
do1 hinh kinh doanh manh

m& nhit cong ty

Phong kinh doanh 2 15

Da sb 1a nhan vién
con tré, thuc tap sinh va
chua c6 kinh nghiém nhiéu
trong linh vuc, chi co sb it
la quan li va nhan vién lau

nam day dan kinh nghiém

Phong kinh doanh 3 5

bay la phong kinh
doanh moi, tuy vay van co
nhan vién c6 kinh nghi¢m

day dan

Phong tong hop

10

Nhan vién déu co
day du veé kién thtc va k§

nang dé lam viéc

Bang 2.10. Quy mo phong kinh doanh
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Hinh 2.9. By phan kinh doanh

Pa s6 nhan vién hién tai con tré, v6i nhiéu nguoi 1a sinh vién maéi ra truong hodc
¢6 kinh nghiém lam viéc trong linh vic bat dong san chi tir 6 thang dén 1 nam. Tat ca
déu dugc dao tao co ban khi budc vao cong ty nhung do chua co nhiéu kinh nghiém
thue té, nén con han ché vé trinh d6 chuyén mén, dic biét 1a trong viéc hiéu biét cac quy
dinh phép 1y, quy hoach dat dai, hop ddng hay thi tuc sang tén.

Hon 60% nhan vién khong c6 chtng chi hanh nghé bat dong san, mot yéu t6 quan
trong dé thé hién tinh chuyén nghiép va am hiéu vé nganh. Thém vao do, chi khoang 30
dén 40% nhan vién so hitu bang dai hoc trong cac linh vuc lién quan dén kinh doanh,
bét dong san hoac luat, trong khi phﬁn con lai dén tir cac nganh khong lién quan nhu du
lich, marketing hoic kinh té tong hop, dan dén sy khong dong déu vé kién thirc co ban.
Tuy nhién, mot diém dang ghi nhan 1a hiu hét nhan vién déu thé hién sy ciu tién va
mong mudn hoc hoi dé diéu chinh voi dic thu ctia nganh bat dong san va s& duoc cong
ty dua di dao tao dé c6 thé cip chtng chi hanh nghé néu du diéu kién. Du khai dau véi
kién thuc chuyén mon khong déng déu, nhung nho vao qué trinh dao tao ndi bd va
huéng din tir nhitng quan 1y day din kinh nghiém, cing véi viéc 1am viéc gan giii véi
khach hang, nhiéu nhan vién di nhanh chéng tich lily dugc kinh nghiém va k¥ niang can
thiét cho nghé. Thém vao d6, khong gian 1am viéc linh hoat va c¢i mé ciing tao thuin
lgi cho céc ca nhan phat huy thé manh ca nhan, dic biét trong céac linh vuc giao tiép,
thoa thuan va giai quyét tinh huéng — nhitng k¥ ning quan trong trong nganh bat dong
san.
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Nhung vi¢c dao tao k¥ nang cho nhan vién kinh doanh trong cong ty chua co6 16
trinh r0 rang, cu thé dan dén viéc mot s6 nhan vién ung xu chua dugc khéo Iéo, thiéu su
chu dong va tinh than phuc vy khach hang, gdy anh huong truc tiép dén trai nghiém cua
khach hang khi c6 giao dich. Thyc té cho thiy, khach hang thuong dit ra nhitng cau hoi
kho khin lién quan dén quyén so hitu, gidy ching nhan quyén sir dung dét, va tién do
phap 1y. Nhan vién thuong cam thiy bdi rdi va phai goi cho ngudi quan 1y dé xin ¥ kién,
diéu nay lam cho qua trinh tu van trd nén khong lién mach, thiéu tinh chuyén nghiép,
va khong tao dugc niém tin noi khach hang

2.3.1.2. San phiam

San pham 1a thanh phan thiét yéu, dong vai trd quyét dinh trong viéc mua sim
clia nguoi tiéu ding, dac biét trong nganh bat dong san, noi ma mdi hop dong déu co
gia trj 16n va mang tinh dau tu lau dai. Mot san pham chét luong khong chi can dat tiéu
chuan vé xay dyng ma con phai phi hgp v6i nhu cau thyc té, kha nang tai chinh. Do do,
c6 thé khang dinh san pham chinh 1a "linh hdn" cua toan bo quy trinh ban hang va cham
soc khach hang. Néu san pham khong thoéa man mong doi ctia khach hang, thi bat ky
hoat dong truyén thong hay cham soc khach hang nao dugc thuc hién déu kho co thé dat
duogc két qua nhu y

Cong ty Navi hién c6 mot gié hang san pham phong pht, bao gdm dét nén, cin
ho, nha phd va ca cac dy an nghi dudng. Piéu nay 1a mot loi thé gitp cong ty thu hut
nhiéu khach hang va khai thac nhiéu phan khuc trén thi truong. Mot s6 du an tiéu biéu

dang dugc cong ty phan phdi bao gom:

Du an Loai hinh BDS Muc gia

Nam O Discovery Cin ho cao cip 5-25ti

Blooming Tower Can ho 3ti-5ti

Riveria Dét nén 3ti-6ti

The Mansion Hoi Dét nén 2t15-5ti
An

Bing 2.11. Cdc dw dn céng ty dang phén phéi
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Hinh 2.11. Dy an RIVERIA

Tuy nhién, sy phat trién ctia mot danh myc san pham phong phii ciing giy ra mot

s6 kho khin trong viéc quan 1y va phan bd tai nguyén. Khi céng ty tién hanh nhiéu dy
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an cung luc, ho can phai dau tu chuyén sau vao kha nang diéu phdi, kiém soét thoi gian
va duy tri chat luong dong déu cho tat ca cic san pham. Néu thiéu mot hé théng hoat
dong hiéu qua, diéu nay co thé giy ra viéc ling ting thong tin, cham tién d6 hodc 1am
giam chit lvong dich vu sau khi ban — diéu nay s& anh hudng truc tiép dén trai nghiém
cua khach hang.

Viéc giir gi4 cao hon so véi mire trung binh cta khu vuce, khi ma cac tién ich, tién
do va tinh phap 1y chwa dugc dam bdo, 1am cho khach hang phai suy nghi hoic dé dang
so sanh bat 1oi voi cac @i thu trong cung phan khiic. Tuy nhién, Navi dang thé hién sy
linh hoat trong cach phat trién san phém. Cong ty da lya chon thuc hién cac du an &
nhiéu khu vuc tiém nang va c6 mot chién luoc phan khuc 10 rang, cho théy ho ¢6 ké
hoach phat trién chit ché va lau dai. Ngoai ra, mot s6 san pham nhu Nam O Discovery
duoc thiét ké véi tiéu chuan cao va ¢ tam nhin dau tu 18 rang da nhan dugc nhiéu phan
hoi tich cyc tir khach hang cao cap — diéu nay chimg to rang thuong hiéu cé tiém nang
néu duoc dau tu ding cach.

Tuy vy, trong qua trinh thyc hién, cong ty dang ddi dién véi mot sd van dé
nghiém trong lién quan dén chién lugc san pham ciia minh nhu khé khin trong viée cap
nhat thi trudng va diéu chinh chién luge. Cong ty Navi can chu trong hon nita dén chat
lugng san pham, tién d6 dy an va xdy dung méi quan hé vai cac ddi tac chién luoc dé
nang cao uy tin va canh tranh trén thi truong.

Cong ty Navi ciing cac cong ty d6i thi déu ¢ chién luge da dang, hiéu qua cho
riéng minh. Tuy nhién dé nang cao hiéu qua hon nita, Navi can t6i wu hoa quan 1y ngudn
Iuc va chi phi van hanh, dong thoi xay dung mbi quan hé véi cac d6i tac chién luoc uy
tin dé nang cao uy tin va kha nang canh tranh

2.3.1.3. Thuan tién

Su thuan tién trong toan bo trai nghiém dich vu la mot trong nhiing yéu td thiét
yéu trong viéc cham soc khach hang, dic biét 1a trong nganh bat dong san — noi ma mdi
giao dich thuong co gi tri 10n va can sy tin tudng tuyét déi tir ngudi tiéu dung.

Sy thuan tién khong chi lién quan dén viéc truy cap vao du 4n ma con bao gém
su thuan lg1i trong tat ca cac budc cia hanh trinh khach hang, bat dau tir viée tim kiém
thong tin, tham quan dy an, dat coc, hoan tat cac thu tuc phép 1y, cho dén khi ban giao
va cung cép dich vu sau khi ban. Tai cong ty Navi, mac du con mdt s6 han ché nhat dinh
trong viéc khai thac t6i da yéu t6 thuan tién, van c6 thé ghi nhan nhiing nén tang tich
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cuc dang hi¢n hiru va co tiém nang md rong. Cu thé, Navi da xay dung dugc quy trinh
tiép nhan va xu 1y thong tin khach hang kha bai ban trong gid hanh chinh, dam bao
khach hang dugc hd tro theo tung budc mot cach rd rang va minh bach. Poi ngii kinh
doanh c6 kinh nghiém d3 gop phan giup khach hang dé& dang tiép can thong tin dy an,
hiéu 18 vé quy trinh mua ban va cac diéu khoan phéap 1y, nhd vay cing c¢d su tin tudng
trong qua trinh giao dich.

Phong giao dich cta cong ty nim ¢ Tang 6 — 268 dudng 30/4, Quan Hai Chau,
13 quén trung tdm cua thanh phd Da Ning. Day 1a khu trung tdm hanh chinh, kinh té va
s01 dong nhét thanh phé. Vi tri nay mang lai nhiéu loi thé va sy thuan tién trong tiép can
va giao dich voi khach hang. Ha ting giao thong két ndi véi cac quan 1an cin nhanh
chong. Téap trung nhiéu tién ich nhu ngan hang, van phong cong chiing, cac khach san,
trung tAm hoi nghi, gitp khach hang co thé dé dang di chuyén, gip gd, tu van va hoan

tat cac thi tuc

Hinh 2.12. Tru so cong ty

Thoi gian 1am viéc cua cong ty hién tai van chi trong khung gid hanh chinh truyén
thong, tir 8 gid sang dén 5 gid 30 chibu, tir th Hai dén tha Bay. Mic du vy, khi khach
hang c¢6 yéu cau ngay cang cao vé su linh hoat, cong ty c6 nhiéu co hoi dé nang cao trai
nghiém. Doi hoi cong ty phai kéo dai thoi gian tu van hodc cung cap cac hinh thirc hd
tro ngoai gid qua cac kénh truc tuyén

Cong ty van chua ap dung viéc sir dung cong thanh toan dién tt, hay tich
hop hé théng thanh toan théng minh truc tiép trén ca website va ung dung di dong,

nhiing thir dang tré thanh xu huéng ndi bat trong nhiéu nganh nghé, ké ca bat dong san.
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Nhiing khach hang tré, da quen thudc véi cong nghé, thuong mong doi sy nhanh chong,
r0 rang va thuan tién trong cac giao dich tai chinh

2.4. Nhan xét chung

2.4.1. Uu diém

Trén thi truong bat dong san hién nay, sy ganh dua manh mé, viéc quan tam dén
dich vu cham soc khach hang khong chi 12 mét sy lya chon ma da tr¢ thanh mot diéu
can thiét dé duy tri va phat trién lau dai. Miac du cong ty Navi van con mot s6 khia canh
can hoan thién, nhung cong ty da c6 nhirng buée di dung huéng khi nhén ra rd rang tam
quan trong cua viéc cham soc khach hang, ttr d6 phat trién mot hé théng dich vu khach
hang kha hoan thi¢n

Véi giai doan trudc khi ban hang, cong ty da tich cuc trién khai cac hoat dong
truyén thong, tiép thi nhu phat to roi, goi dién thoai, treo bang ron, td chure hoi thao gop
phan nang cao nhan dién thuong hiéu trén thi truong

Trong qué trinh ban hang va giao dich, céng ty thiét 1ap mot quy trinh chim soc
khach hang r6 rang, huéng din ho qua timg budc tir viéc ky hop dong, lam dit coc,
thanh toan cho dén cong ching — diéu nay c6 thé hién sy chuyén nghiép va tinh minh
bach trong céc giao dich. Cong ty rat chi y dén viéc cung cip hd trg phéap 1y va huéng
dan quy trinh trong giao dich mua ban. Piéu nay cang trd nén can thiét trong nganh bat
dong san, noi ma su rd rang va tinh hop phap cua san pham 1a yéu t6 quyét dinh trong
viéc tao dung long tin

Sau khi ban hang, hoan tat thu tuc lién quan, nhan vién van tiép tuc két ndi voi
khach hang bang cach giri tin nhan chic mimg va goi dién trong nhiing dip dic biét 1a
mot phuong phap hiéu qua dé duy tri mdi quan hé 1au dai, cho thy sy quan tdm chan
thanh.

Vé san pham, cong ty da chimg minh kha ning day trién vong trong viéc phat
trién mot bo san phém da dang, bao gém can ho, dit nén, nha phé va bat dong san nghi
dudng, shophouse,....Sy da dang nay cho phép cong ty thu hit nhidu nhém khach hang
khac nhau, tir nhitng ngudi c6 thu nhap vira dén nhitng ngudi ¢é thu nhap cao, giup Navi
phuc vu nhiéu khach hang vdi cac nhu cau khac nhau, d@)ng thoi mo rong co hoi kinh
doanh va cai thién kha nang thich ing voi sy thay do6i cua thi truong

Nguén luc con ngudi cia Navi du van con rat nhiéu nhan vién chua sé hiru chimg
chi hodc trinh d§ chuyén mén chwa dong déu, nhung cé thé thiy duoc tinh than nhiét
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tinh , cau tién va v chi hoc hoi manh mé ctuia ddi ngi tré. Nhiéu thanh vién trong DJi sau
moét thoi gian lam viée d3 phat trién k¥ ning nhanh chong, nhat 13 trong cac linh vuc
giao tiép va dam phan

2.4.2. Han ché

Tuy nhién, dich vu chim soc khach hang tai Céng ty Navi van con nhiéu van dé
can cai thién vé hé théng, nhan su va cong nghé. Nhitng van dé nay khong chi tic dong
dén hiéu suat ban hang ma con lam giam sy hai 1ong, long trung thanh va kha ning quay
tro lai cua khach hang khi mua hang

- Cong ty chua phan loai khach hang dé cham séc va hd tro khach hang 1
rang lam cho nhan vién kinh doanh khong thé hiéu va dap ung t6t nhu cau thuc su cia
khach hang

- Nhan vién ciing chua duoc dao tao ddy du vé kién thirc chuyén mon lién
quan dén bat dong san, phéap luat, va thil tuc hanh chinh. Viéc thiéu ching chi hanh nghé
cung voi k¥ ning giao tiép va giai quyét tinh hudng yéu kém da dan dén qué trinh tu
van kém hiéu qua, gay kho khan trong viéc xay dung niém tin voi khach hang. Ty 1¢
nhan vién khong c6 nén tang tir cac linh vuc lién quan khac, dan dén viéc tiép tuc nhan
thire kién thirc nganh tré nén cham va khong dong déu

- Cham soc khéach hang sau khi ban 1a mot cong viéc doi hoi nhan vién phai
tu chi dong vi cong ty khong c6 bd phan chuyén biét, nén rat dé dan dén tinh trang
khéach hang bi bé quén sau khi giao dich di hoan thanh. Thém nita, Navi van chua thuc
hién dinh ki khao sat, thu thap y kién khach hang sau khi ban, dan dén viéc qua trinh cai
tién dich vu dién ra cham va thiéu sy chu dong

- Cong ty chua sir dung hiéu qua cong nghé thong tin, chang han nhu hé
théng quan 1y khach hang (CRM), cong cu tuong tac tu dong nhu chatbot va email
marketing, cling nhu cac hinh thirc thanh toan dién tir hién dai. Diéu nay gay kho khan
cho viéc cong ty cd nhan hoa dich vy, theo doi hanh vi cua khach hang, va kip thoi dap
g nhiing yéu cau hd tro.

2.4.3. Nguyén nhan

Nhirng han ché trén déu bat nguon tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, ca vé khach

quan lan chu quan
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- Thiéu sy dau tu chién luoc cho su phat trién ctia nhan vién: Cong ty chua
xay dung mot chuwong trinh dao tao diy du, lién tuc va sdu sic cho doi ngii, nhat 1a vé
k¥ nang mém, kién thirc phéap luat va kha nang giai quyét van dé.

- Qua trinh tuyén dung khéng chi trong nhiéu dén chuyén mon, dan dén
tinh trang phai “hoc hoi tai chd” va mat thoi gian dé cai thién ky nang

- Hién tai, khong c6 su phan biét rd rang gitra bd phan kinh doanh va bd
phan hd trg khach hang, diéu nay dan dén viéc dich vu sau khi ban hang bi coi nhe hoac
gap phai gian doan.

- Trong thoi diém kinh té khé khin, ngudi tiéu dung thudng wu tién nhirng
du an co gia tri that, gidy to phap 1y minh bach va wu dai hip dan, trong khi Navi vin
giit gid cao ma chua thuc hién diéu chinh phut hop, khong diéu chinh kip thoi chién luge

san pham theo tinh hinh thi truong khién cho san pham tré nén kém canh tranh
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY NAVI

3.1. Co sé @@ xuit giai phap ciia cong ty

3.1.1. Phwong huéng phat trién

Mé rong thi trudng va phat trién bén viing: Cong ty can nhan dién va tan dung
cac co hoi moi, khong chi gio1 han trong thi trudong hién tai ma con tim kiém cac khu
vuce tiém nang chua dugc khai thac. Tham gia vao cac thi truong maéi s€ khong chi
gitip ting doanh thu ma con 1am cho vi thé canh tranh cta cong ty trong linh vyuc nay
vitng manh hon. Mot trong nhitng chién lugc quan trong 13 ting cudng cac chién dich
quang céo truc tuyén, t6i wu hoa cac nén tang thuwong mai dién tir va hop tac voi cac
doi tac chién lugce

Nang cao dao tao va phat trién ngudn nhan lyc: Cong ty can tap trung nhiéu hon
vao viéc nang cao k¥ niang cho nhan vién, tir nhdm ban hang, dich vu khach hang dén
cac cap quan ly. Viéc td chirc cac khoa hoc chuyén sau va chuong trinh ddo tao hién
dai s& giup nhan vién phat trién hét kha nang va ting nang suat lam viéc, dong thoi tao
ra mot doi ngti lam viéc doan két va sang tao.

Khuyén khich sy sang tao va cai tién trong cong viée: Dé cong ty giit duoc 1oi
thé canh tranh va phat trién lién tuc, viéc khuyén khich su sang tao va cai tién trong
cong viéc 12 mot chién luge rat quan trong. M4i nhan vién can c6 co hoi dé dong gop ¥
tudng, tim ra cach sang tao dé giai quyét van dé va cai thién quy trinh 1am viéc. Cong
ty cling nén moi goi nhan vién tham gia vao cac budi hop ¥ tuéng va thao luan nhom
nham dua ra cac giai phap sang tao cho cac van dé cia cong ty

Tang cudng tmg dung cong nghé: Chuyén do6i s6 1a mot yéu t6 quan trong gitp
cong ty nang cao hi¢u qua cong viéc, giam chi phi va cai thién dich vu khéach hang.
Doi véi cong ty Navi, viéc g dung cong nghé va s6 hoa quy trinh hd tro khach hang
khong chi nang cao chét lwong phuc vu ma con cho phép cong ty phuc vu khach hang
nhanh hon, chinh x4c hon va hi€u qua hon, tir d6 tao ra gia tri gia ting lon

3.1.2. Pinh huwéng hoan thién cong tac cham soc khach hang

Sau khi thuc hién phan tich, c6 thé nhan théiy su quan trong cua dich vu khach
hang trong ké hoach phat trién bén viing ctia cong ty Navi. Vi vy, cong ty can phai c6
huéng di rd rang dé cai thién chét luong dich vu khach hang, tir 46 nang cao sy hai
long, giir chan khach hang hién tai va thu hit thém khach hang méi. Piéu quan trong
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1a cong ty phai hiéu rang dich vu khach hang khong chi 14 hd tro sau khi ban ma phai
la mot hanh trinh lién tuc — tir giai doan tién ban, trong luc ban cho dén ca giai doan
hau ban. Mdi giai doan can c6 nhitng chién lugc, cong cu va tai nguyén thich hop dé
dam bao khach hang c6 trai nghiém nhit quan va tich cuc

3.2. Mot so giai phap nhim hoan thi¢n cong tic chiim séc khach hang tai
cong ty Navi

3.2.1. Hoan thién hoat dong cham s6c khach hang théng qua phan loai va
ca nhan hoa khach hang

X4y dung mot hoat dong chim soc khach hang day du v6i phéan loai 1 rang
trong d6 quy dinh cho ting loai khach hang: Khach hang tiém ning, khach hang
dang giao dich va khach hang sau khi mua hang. Mdi khach hang nhém can phai c6
kha ning phan tich rd rang vé quyén loi, kha nang hd trg ciing nhu cach thire dich
vu tiép theo.

Vi du:

Khach hang tiém ning: dugc tu van chi tiét, nhan goi qua chao mirng va ban
tin vé thi trudng dinh ky.

Khach hang dang giao dich: s€ thuong xuyén nhan dugc ban cap nhat vé du
an tién do, hd tro giai phap rd rang va wu tién dudong day nong dich vu

Khach hang sau khi mua hang: dugc bao hanh, bao tri, huéng dan sir dung
san pham, moi tham gia su kién tri an va hd tro trong viéc chuyén nhugng hoic cho
thué.

- Hoan thién chinh sach phan hoi va xir 1y khiéu nai minh bach, dting thoi
han: Thiét 1ap quy trinh tiép nhan — xir Iy — phan hoi cac y kién dong goép, phan nan,
khiéu nai ctia khach hang voi thoi gian cam két 13 rang.

Vi du:

Phan hoi ban dau trong vong 24h, xir Iy hoan tat trong 3—5 ngay lam viéc tuy
mirc d. Ngoai ra, phai c6 co ché kiém tra chéo dé bao dam khach hang nhan dugc cau
tra 101 khach quan, ding trach nhiém.

- Ap dung chinh sach chim soc khach hang kéo dai tir 1 dén 3 nam, cho
phép khach hang cam nhan dugc sy gin bé 1au dai véi cong ty.

Vi du:

HO tro tai san dinh gia bat ky.
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Tu van vé cac thi tuc phap 1y khi thue hién chuyén nhugng.

Cung cap dich vu bao tri va chim soéc nha & (bao gdm bao tri, don dep, nang cap).

HO tro khach hang trong céc giao dich tiép theo véi nhitng uu dai dac biét.

- Chinh sach can dugc xem xét va sira doi it nhat hai 1an moi nam dé phu
hop hon véi thi trudng, ¥ kién ctia khach hang va cac muc tiéu kinh doanh méi. Dé thuc
hién diéu nay, c6 thé tién hanh khao sat ¥ kién khach hang, thu thap phan hoi tir nhan
vién lam viéc tryc tiép hodc phan tich dir liéu tir hé thdng quan 1y quan hé khach hang

3.2.2. Pao tao nang cao chit lwong ddi ngii nhén vién

Chat luong ctia doi ngii nhan vién 1 yéu td quan trong quyét dinh sy hiéu qua
trong cong viéc phuc vu khach hang. Trong nganh bat dong san, chuyén mén cao, niém
tin va kha nang giao tiép la nhitng diéu can thiét. Nhan vién chim soc khach hang khong
chi 13 cAu nbi giita cong ty va khach hang ma con dai dién cho hinh anh, uy tin va dang
cap cua thuong hiéu. Vi vay, viéc nang cao chat lugng nhan vién 13 cach thiét ké va
chién luoc can thiét dé cai thién trai nghiém cua khach hang mot cach twong dién

Quy trinh dao tao nhan vién:

KE HOACH PAO TAO NHAN VIEN KINH DOANH MOI

Thoi gian Noi dung dao tao | Phuong phap dao tao | Nguoi dao tao
Tuan 1 Dao tao van hoa | Bao tao theo phuong | Trudng phong nhan su
hoi nhap thire truc tiép

+ Nguoi dao tao va

cac nhan vién mai

Tuin 2 — Tudn 4 | Pao tao chuyén | Pao tao tryuc tiép tai | Giam ddc dy an
mon van phong
+ Thong tin vé thi
truong bat dong
san

+ San pham, gid
hang hi¢n tai cua

cong ty
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+ Quy trinh ban
hang — yéu td

phap li

Tu thang thuo 2

tro di

Dao tao chuyén
sau

+ Thong tin du an
chuyén sau
+ Ky nang
salephone, cach tu
van khach hang

+ K¥ nang thuyét
phuc khach hang
+ Xt li tinh hudng
— k¥ ning chdt

sale

Paotaol -1
+ Quan li va nhan
vién thudc quyén cua

quan i truc tiép

Truéng phong va
truong nhdém  cac
phong kinh doanh

Bing 3.1. Ké hoach dao tao nhén vién mdi

KE HOACH PAO TAO NHAN VIEN KINH DOANH

Thoi gian Ndi dung dao tao Phuong thuc dao tao | Nguoi dao tao
3—6thang | Pao tao dinh ki cac du an | Pao tao truc tiép Giam ddc du an
4 —6thang | Pao tao du an méi (néu o) | Pao tao truc tiép Giam dbc du an
hodc chu dau tu
truc tiép dao tao
1 nam Dao tao dinh ki Daotao I -1 Truong phong
+ K§ ning telesale kinh doanh
+ Ky nang thuyét phuc
khach hang

Bing 3.1. Ké hoach dao tao nhén vién ldu nim
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- Hién tai, doi ngli nhan vién kinh doanh ctia Navi cling dang dam bao nhan
dugc cong viée cham séc khach hang, diéu nay tao ra ap luc 16n va co thé dan dén tinh
trang qua tai cting véi su thiéu chuyén mon trong dich vu. Vi vy, cong ty can:

+ Phan cong cong viée bod sung mot cach rd rang: can cd chuyén gia tu van, nguoi
nhan phan hoi, ngudi hd tro vé phép 1y, nguoi theo doi tién do du an...

+ Tang cudng su hop tac giita cac bd phan dé dam bao thong tin duge dong bod
va ho trg khach hang trong toan bd qua trinh.

- Tao ra mot ké hoach nghiép vu cé thé khuyén khich nhan vién lai trong
thoi gian dai. Cung cip cac chimg chi tir cong cu, hd trg chi phi cho cac khoa hoc bén
ngoai. Ngoai ra, 4p dung chinh sach khen thudng, hoa hdng, dao tao va ching chi hanh
nghé cho nhiing c4 nhan dat thanh tich xuat sic

3.2.3. Tang cwong cac hoat dong cham soc khach hang sau khi ban

Cham soc khach hang sau khi ban hang khong chi don gidn 1a thuc hién nghia vu
dich vu, ma con 1a mot chién luge dé gilt chan khach hang. N6 gitip nang cao su hai
1ong, phat trién 1ong trung thanh va thiét 1ap nén tang cho su phat trién bén viing thong
tin tiép thi tir khach hang nay dén khach hang khac va khién ho quay trd lai. Trong bat
ky linh vuc san phdm nao, noi ma mdi giao dich thuong c6 gid tri 16n, viéc duy tri y
tuong va két nbi sau khi mua sam 1a rat quan trong. Do d6, Navi can chu ¥ ting cuong
nhirg hoat dong cham séc khach hang sau ban hang mot cach co hé théng, chuyén
nghiép va mang tinh chién lugc lau dai

Dau tién, mot trong nhirng giai phap chinh 13 tao ra quy trinh phuc vu khach hang
sau khi ban hang mot cach minh bach, hé théng va phut hop véi tirng nhom khach hang.
Sau khi giao dich thanh cong, can theo ddi va cham soc khach hang qua mot cong cu
hanh dong chudi, bao gdm céc cong viée gtri 101 cam on, hudng din cach st dung san
phém hodc dich vy, hd trg trong cong viéc hoan thanh cac giai phap thu tuc can thiét va
xac dinh mrc d6 hai 1ong cua khach hang trong thoi gian st dung. C6 thé dé bo phan

sale admin nhac nhé nhan vién cham s6c khach hang dinh ki

STT | Tén SDT/ Email Nhan Ngay lién | Lich chaim | Hoan
khach vién phu | h¢ gan séc tiep thanh
hang trach nhit theo
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Nguyén | 0762xxx/ Nguyén | 12/3/2025 | 26/3/2025
buc A a@gmail.com | Van Hi¢p

Tran Thi | 0934xxx/ Truong 23/3/2025 | 8/4/2025
X d@gmail.com | Tung
Lam

Pham b@gmail.com Nguyén 1/4/2025 14/4/2025
Van B Thi Ly

Bang 3.2. Bang luu tri thong tin cham soc khdach hang

Sau do, viéc gui thong diép va cham séc khach hang trong nhitng dip dac biét
nhu sinh nhat, 18 hoi, Tét Nguyén Pan hay ngay ky niém mua saim khong chi cho thay
su quan tam thit sy ma con mang lai cam giac can ké va két ndi gitra khach hang va
thuong hiéu. Pay 14 cach tiép can nhiéu cam xuc, gitp cong ty " ludn hién dién " trong
tam tri khach hang mot cach tuy nhién va lau dai

Ngoai ra, Navi nén tao ra chinh sach wu dai cing quyén loi dic biét danh riéng
cho nhitng khach hang da ting str dung dich vu. Piéu nay s& khuyén khich ho quay lai
va gi6i thiéu cho nguoi quen. D6 1a mot trong nhitng phuong phap hiéu qua nhét dé tang
doanh thu va mo rong thi trudng ma khong can phai dau tu qua nhiéu vao quang céo.
Céc chuong trinh vu dai dac biét, uwu tién cho nhirng ai mua trudc trong cac du &n mai,
hd trg dich vu mién phi, hodc ting qua tri n c6 thé duoc ap dung cho tirng nhom khach
hang khac nhau.

Bén canh d6, Navi can tip trung vao cong viéc thudng xuyén thu thap va danh
gia ¥ kién cta khach hang qua cac khdo sat dinh ky hodc dénh gi truc tuyén. Dua vao
nhiing thong tin ndy, cong ty co thé nhanh chong nhan dugc céc giao dién van dé yén
tinh, hiéu rd hon vé nhu cau cua khach hang sau khi mua hang va cai thi¢én dich vu dap
tmg kip thoi. Dic biét, cong viée phan hdi nhanh chong voi ¥ kién dong gop va suy
nhugc s& nang cao sy sang twdng va hai 1ong cua khach hang, qua dé cung cb c¢d ging
vitng chic uy tin cua thuong hiéu

3.2.4. Ung dung cong nghé trong chim séc khach hang

Viéc sir dung cong nghé trong quy trinh cham séc khach hang 1a mot yéu t6 quan

trong gitp cac cong ty hién tai cai thién trai nghiém cua khach hang va tao ra su khac
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biét trong thi truong canh tranh. Phan mém quan 1y thong tin khach hang khong chi gitp
t6 chirc thong tin va giao tiép voi khach hang hiéu qua ma con hd tro trong viéc phan
tich dit liéu, t6i wu hoéa quy trinh va nang cao chét lugng dich vu. Pé dat dugc thanh
cong, cong ty can lién tuc cai tién quy trinh cham séc khach hang, tng dung cong nghé
va ludn lang nghe phan hoi tir phia khach hang

Trién khai hé thong CRM chuyén dung: Viéc sir dung phan mém CRM, dir liéu
ctia khach hang s& duoc cip nhat va luu trix lién tuc trong hé théng quan 1y co so dit liu
ctia cong ty. Cac nha quan 1y ciing v6i nhan vién co thé d& dang va nhanh chong tra ctru
trén phan mém CRM thong tin va tai liéu nhu: danh sach khach hang dugc phan loai
theo nhém, danh sach khach hang tiem nang, khach hang mai, hoac khach hang da duogc
cong ty tiép can,... Piéu nay giup cong ty xay dung cac chién luoc cham soc, quan ly
khach hang phu hop va hiéu qua hon

Chatbot: Trong b6i canh ngudi tiéu ding hién dai wa chudng cac hinh thitc phan
hdi nhanh chong va tién loi, viéc tng dung chatbot Al va trg 1y 4o c6 thé gitp Navi:

- Ho tro khdch hang nhanh chéng 24/7: Khach hang c6 thé nhan tin mua
hang vao dém khuya, day 1a thoi diém ma khach hang yéu long nhat nén rat dé chbt don,
chi ¢6 chatbot AI cham séc khach hang méi ludn tinh tao dé hd tro khach hang ca ngay
1an dém

- Tiét kiém chi phi nhan liee: Tu ddng phan hoi hang trim — hang nghin luot
tuong tac moi ngdy, khong gidi han thoi gian hay sé lugng khach hang. Nhan yéu cau
vé dit lich hen, gifr chd va dit coc mot cach nhanh chong, sau do chuyén cho nhan vién
chiu trach nhiém khi can hd trg chuyén sau. Nho d6, cong ty co thé tinh gian dang ké
quy mo d6i ngii chim soc khach hang truc tiép

- Email Marketing: Phat hanh ban tin thuong xuyén vé cac dy 4n méi, tin tic thi
truong, va cac chuong trinh khuyén mai. Gui tu dong 16i chuc mimg sinh nhat, chiic
mimng nim méi, nhic nhd thanh toan, nhiac nho ky hop ddng, hodc chic ming khi nhan
san pham. .. Giup thuong hiéu ciia cong ty ludn hién dién trong tam tri cia khach hang,
dé ho ludn biét dén nhirng co hoi mua sdm hodc dau tu moi. Nhitng email ndy c6 thé
gui tu dong qua cac cong cu tiép thi qua email, giup tiét kiém thoi gian so v6i viée giri
ting email cho timg khach hang. Pay 1a mot chién lugc ty dong hoa giup gitt mdi quan

hé ma khong can phai lam viéc theo cach thi cong hang ngay.
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KET LUAN

Thi trudng bat dong san hién nay dang bién dong va day canh tranh, viéc chim
soc khach hang 1a rat quan trong. N6 gop phan xay dung tin hiéu thuong mai, giit lai
khach hang cii va thu hat nhitng khach hang méi. Qua nghién ctru dé tai “GIAI PHAP
HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CONG TY NAVI”,
khoéa thao luan chi ra nhitng khia canh quan trong trong linh vuc cham séc¢ khach hang
va tam quan trong chién Iuoc viéc lam nay nham phat trién bén viing ciia cong ty

Tur viéc khao sat va danh gia thyc trang cham s6c khach hang tai Navi Property,
t61 da dé xuat mot sd giai phap thuc tién nhim ning cao hiéu qua cong tac chim soc
khach hang tai Navi Property, bao gdm: Hoan thién hoat dong chim soc khach hang
thong qua phan loai va ca nhan héa khach hang. Pao tao nang cao chat luong doi ngil
nhan vién. Tang cuong cac hoat ddng cham soc khach hang sau khi ban. Ung dung
cong nghé trong cham s6c khach hang

Hy vong rang nhitng dong gop tir khoa thao luan nay sé giup Navi Property
nang cao chat lugng dich vu cham soc khach hang, tir 6 ting cuong su hai long va sy
gan bo cuia khach hang — diéu quan trong cho su phat trién bén viing clia cong ty trong
tuong lai

Tuy nhién, do han ché vé thoi gian va kinh nghiém trong nghién ciru, khoa luan
van c6 thé con thiéu. T6i rat mong nhan duoc 101 khuyén va phan hoi tir cac thay co dé

c6 thé cai thi¢n nhiing van d€ nghién ctru sau nay
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