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LOI MO DPAU
1. Ly do chon dé tai

Vi xu thé ngay cang phat trién cua xi hoi, viéc xay dung nhiéu toa nha cao tang
nhu khach san, nha hang, cong s&, bénh vién, chung cu... trd thanh mot yéu cau tat yéu,
dic biét tai cac thanh phd 16n va khu vyc dong dan cu. Piéu nay kéo theo sy gia ting
nhu ciu vé thang may, mét thiét bj khong thé thiéu trong cac cong trinh cao ting, phuc
vu viée di chuyén cia con nguoi va hang hoa. Nho d6, nganh kinh doanh thang may
ngay cang phat trién manh mg&, thu hat nhiéu doanh nghiép tham gia thi truong. Tuy
nhién, su canh tranh ngdy cang gay git gitta cac cong ty doi hoi mdi doanh nghiép phai
c6 nhiing chién luoc kinh doanh va dich vu hau mai hiéu qua dé khftng dinh vi thé caa
minh. Trong bdi canh d6, Cong ty TNHH Handaco Viét Nam luén cha trong dén chat
luong san pham ciing nhu quy trinh chim soc khach hang nham tao dung niém tin va
nang cao trai nghiém cua khach hang.

Tuy nhién, tinh hinh kinh té Viét Nam dang c6 nhiéu bién dong, thi truong bat
dong san dang gap nhiéu khé khin, nhiéu dy an bi dinh tré hodc bo do. Diéu nay anh
huong truc tiép dén nganh kinh doanh thang may, khién doanh sd sut giam va su canh
tranh tré nén khoc liét hon. Trong bdi canh d6, viéc duy tri va phat trién mdi quan hé
v6i khach hang thong qua mét quy trinh cham séc bai ban, chuyén nghiép 14 yéu t6 quan
trong gitip doanh nghiép vuot qua kho khin, duy tri su phat trién on dinh va bén viing.

Chinh vi vay, em quyét dinh chon dé tai: “Mot s6 giai phap nhim hoan thién
hoat dong cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam”. Muc tiéu
ctia nghién ctru ndy 13 tng dung céc 1y thuyét vé cham soc khach hang vao thuc tién
hoat dong cua doanh nghiép, gitp cong ty xay dung mdt hoat dong chdm soc khach hang
chuyén nghiép, hiéu qua, mang lai su hai long cao nhét cho khach hang. Bén canh do,
viéc hoan thién quy trinh cham s6c khach hang con giup nang cao nang lyc canh tranh,
ting cudng uy tin thuong hiéu cua Handaco trén thi trudng ndi dia, gop phan thuc diy
su phat trién bén vimng cta Cong ty trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat: Nghién ctru co s& 1y luan va thyc tién vé quy trinh cham séc
khach hang, tir &6 phan tich, danh gia va dé xuat cac giai phap hoan thién quy trinh chiam
soc khach hang tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam nham nang cao sy hai long, giit

chan khach hang va tang kha nang canh tranh cua cong ty trong linh vuc thang may.



Muc tiéu cu thé:

Hé thdng hoa cac co s6 1y luan vé chim soc khach hang va quy trinh chdm soc
khach hang trong doanh nghiép, 1am nén tang cho viéc phén tich thuc trang tai Cong ty

Phan tich thuc trang hoat dong cham soc khach hang hién tai tai Cong ty TNHH
Handaco Viét Nam, bao gdm cac budc trong quy trinh, phuong thtrc thuc hién, phuong
tién ho trg va hiéu qua mang lai.

X4c dinh cac diém manh, han ché trong quy trinh cham soc khach hang cia cong
ty; déng thoi danh gia cac yéu td anh huong dén quy trinh hoat dong chim séc khach
hang (con ngudi, sy thuan tién, san pham).

Dé xuét cac giai phap cu thé nham hoan thién quy trinh chdm séc khach hang tai
Cong ty TNHH Handaco Viét Nam, gop phan nang cao chat lwong dich vy, gitt chan
khach hang cti va thu hiut khach hang mai.

3. Po6i twong va pham vi nghién ctru

Déi tuong nghién ctru ciia dé tai 1a quy trinh chim soc khach hang tai Cong ty
TNHH Handaco Viét Nam, bao gom céc hoat dong, phuwong phép, phuong tién, con
nguoi tham gia trong qua trinh cham s6c khach hang trude, trong va sau ban hang.

Pham vi nghién ctru:

Vé noi dung: Dé tai tip trung nghién ciru cac bude trong quy trinh cham séc khach
hang, cach thirc t6 chirc trién khai, cac yéu t6 anh huong, hiéu qua mang lai, ciing nhu
nhirng han ché va dé xuat giai phap hoan thién quy trinh.

V& khong gian: Nghién ciru dugc thuc hién tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam
— doanh nghiép hoat dong trong linh vuc cung cap, lap dit va bao tri thang mdy.

Vé thoi gian: Cac dir liu, s6 liéu va thong tin dugc thu thap chu trong giai doan
tir nam 2022 dén nam 2024. Mot s phan tich, danh gia va dé xuat giai phap sé mang
tinh dinh huéng cho nhitng nam tiép theo.

4. Phwong phap nghién ciru

Céc phuong phap chu yéu dugc sir dung

Phuong phap thu thap dir liéu tir cong ty, phan tich céc tai liéu Iy thuyét, Internet,
c4c bai béo lién quan dén quy trinh cham séc khach hang trong doanh nghiép dé lam co
so 1y ludn cho dé tai.

Tham khao y kién tir cac nhan vién bd phan kinh doanh.



curu.

Phuong phap phan tich, dbi chiéu véi thuc té, chirng minh 1am 1d van dé nghién

Phuong phép tong hop sb liéu, nhan xét, so sanh va danh gia



LOI CAM ON
Pau tién, em xin gui 151 cam on chan thanh nhat dén C6 Nguyén Thi Thu Ha -
giang vién hudng din di tan tinh chi bao, dinh hudng va hd trg em trong sudt qua trinh
nghién ctru dé tai. Véi kién thirc chuyén mon sau rong va phuong phap huéng dan khoa
hoc, c6 da gitp em hoan thién dé tai nghién ctru tir nhitng bude dau tién dén khi hoan
thanh khoa luan. Em Xin cam on Khoa Quan tri Kinh doanh, Truong DPai hoc Kién tric
Pa Ning di tao diéu kién va trang bi cho em nhiing kién thirc nén tang va phuong phap

nghién ctru khoa hoc dé c6 thé thuc hién khéa luan nay.

Em xin duogc bay to 1ong biét on dic biét dén Chi Dwong Thi Quynh Giao - ngudi
huéng dan tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam. Chi di danh thoi gian quy bau dé
chia sé nhitng kinh nghiém thuc tién, cung cap cac thong tin, s6 liéu can thiét va tao diéu
kién thuan loi dé em c6 thé tiép can, nghién cuu vé quy trinh cham soc khach hang tai
cong ty. Su nhiét tinh va sy hd tro tan tdm cta Chi da gép phan quan trong gitip em hoan

thanh khoéa luédn nay.

Em ciing xin gui 101 cam on dén Ban Giam d6c va toan thé can bo nhan vién Cong
ty TNHH Handaco Viét Nam da tao diéu kién cho em thyc hién nghién clru tai cong ty,
khong nhitng cung cap thong tin can thiét va hd trg em hét minh ma anh/chi con gilp
em hiéu ré hon vé mdi truong va tinh chét cong viéc van phong, dé em c6 thé chuan bi

t6t hon cho hanh trang sau khi tot nghiép Truong Dai hoc Kién tric Pa Ning.

Cubi cing, em xin giri 101 cam on dén gia dinh va ban bé da ludn dong vién, tng
ho va tao diéu kién thuan loi trong sudt qué trinh 4 nam hoc tap va thuc hién khoa luén.
Mic du di c6 ging hét strc, khoa luan ciia em khong thé tranh khéi nhitng thiéu
s6t. Em rat mong nhan duogc sy gop ¥, chi dan cia cac thay cd dé khoa luan duoc hoan

thién hon.

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on tat ca moi nguoi!
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CHUONG 1 CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Téng quan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

C6 nhiéu dinh nghia vé khach hang, tiiy theo quan diém, goc d6 nhin nhan ma gitta
cac dinh nghia c6 sy khac nhau. Tyu chung lai c6 nhitng khai niém vé khach hang nhu
Sau:

Khach hang theo quan diém cta Philip Kotler: “Khdch hang la ngudéi mua hodc
nguoi co kha nang mua mot san phcfm hoac dich vu”

Philip Kotler, mot trong nhitng nha tu tuéng hang dau vé tiép thi, dinh nghia khach
hang khong chi don thuan 14 ngudi mua hang. Quan niém cta éng siu sic hon, bao trim
mot khai niém rdng 16n hon vé dbi tuong can duoc dap ung nhu cau.

Déi vai Kotler, khach hang 1a “Ngwoi mua hodc ¢6 tiém ndang mua san pham/dich
vu”. N6 khong chi gigi han khach hang vao nhitng nguoi da thuc hién hanh dong mua
ma con md rong dén nhitng ngudi c6 kha nang mua, ¢6 nhu cau va mong mudn ddi véi
san pham/dich vu d6 trong tuwong lai. Quan trong hon, d6 khong chi 14 sy hién dién tiém
nang ma con la mot nhém dbi tuong can duoc dap ung nhu cau mot cach toan dién.

Diém mau chdt ndm & khai niém “dap tmg nhu cau”. Kotler nhdn manh riang khach
hang khoéng chi 1a mot thuc thé don thuan ma con 1a mot tdp hop cac nhu cau, mong
mudn va ky vong. Mot san pham/dich vu thanh cong khong don gian 13 thoa mén sy cn
thiét co ban, ma can dap ung nhitng ky vong sau sic hon. Tt nhitng nhu ciu co ban nhu
an, mic, &, dén nhitng nhu cau cép cao hon lién quan dén su tu hoan thién, ca tinh va
trai nghiém, tit ca déu ndm trong pham vi quan tim ctia Kotler khi néi vé khach hang.

Quan niém ndy vuot qua cach tiép can truyén thong, xem khach hang chi 1a dbi
tugng can dugc ban hang. Kotler coi khach hang 13 trung tam, 1a ddi twong can duoc
hiéu, duoc thiu hiéu va duge dap ung nhu cau mot cach tron ven. Ong nhan manh vai
trd quan trong cua vi¢c nghién ctru thi trudong, phan tich hanh vi ti€u dung va xay dung
mbi quan hé bén vimng véi khach hang, nhim dap tng nhu cau va mong mudn cua ho
mot cach cé chon loc va hi¢u qua.

Su khac biét cdt 16 gitta quan niém truyén thdng va quan niém cua Kotler nim &
viéc nhin nhan khach hang khéng chi 1a ngudi mua ma con 1a mot ngudn thong tin gia

tri, 1a di tac trong qua trinh phat trién va hoan thién san phém/dich vu. Thong qua viéc



thau hiéu va dap (mg nhu cau ciia ho, cac doanh nghiép c6 thé tao ra nhiing trai nghiém
t6t hon va xay dung moi quan hé 1au dai, bén viing.

Theo Peter Fdrucker (1954), cha d¢ cia nganh quan tri dinh nghia “Khdch hang
cua mot doanh nghiép la mot tap hop nhitng ca nhan, nhom nguoi, doanh nghiép, v.v...
c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép va mong muén dwoc théa man
nhu cau d6”. Trong kinh doanh, khach hang déng vai tro t6i quan trong dbi véi su sdng
con cua doanh nghiép

Peter Drucker giai thich rang khach hang khéng chi la nhiing c4 nhan riéng 1&, ma
con c6 thé 1a cac nhom ngudi, to chirc hodc doanh nghiép. Ho 1a nhitng d6i tugng co
nhu cdu str dung san pham hoic dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Ho tim dén doanh nghiép vi nhu cdu can dugc giai quyét hoic mong mudbn nhan
dugc gia tri tir cac san phém/dich vu ma doanh nghi¢p mang lai. Sy théa man cua ho
chinh 1a thudc do cho gia tri ma doanh nghiép tao ra.

Khach hang dugc coi 1a yéu té then chdt quyét dinh dén su ton tai va phat trién cta
doanh nghiép. Néu khong c6 khach hang, doanh nghiép khong thé duy tri hoat dong, va
vi thé, viéc hiéu va phuc vu khach hang 1a wu tién hang dau.

Drucker nhidn manh rang dé thanh cong, doanh nghiép can tap trung vao viéc hiéu
1d khach hang va dap tmg nhu cau ctia ho. Khach hang chinh 1 "Iy do" ma doanh nghiép
tdn tai.

Chi c¢6 mét éng chii duy nhat. P6 la khach hang. Va ho cé thé sa thdi tat ca moi
nguoi trong cong ty tir chii tich tré xuong, don gian bdng cdch tiéu tién ciia ho & mét
noi khac." (Sam Walton - Walmart)

Sam Walton mudn nhan manh rang khach hang chinh 1a nguoi quyét dinh s6 phan
ctia doanh nghiép. Ho 13 ngudn thu nhap, su séng con, va sy phét trién ctia moi cong ty.

Khach hang cé quyén lyc 16n boi ho c6 thé lya chon chi tidu tién ctia minh & noi
ma ho cam théy dugc phuc vu tdt hon hodc nhan gia tri t6t hon. Néu mot doanh nghi¢p
khong dap ing dugc nhu cau ctia khach hang, ho sé chuyén sang d6i thi canh tranh

Cau néi ndy ciing 1a 16i nhic nhd cac doanh nghiép rang moi nhéan vién, tir cip
thap nhét dén cao nhat, déu phai dat khach hang 1én hang dau. Viéc lam hai long khach
hang 14 uu tién s6 mot dé duy tri sy 6n dinh va phat trién.

Tom lai: Khach hang 1a cd nhan, nhém nguo1 hodc td chirc ¢6 nhu cau va kha nang

mua san phém/dich vu cua doanh nghi¢p. Ho khong chi 1a nguoi thuc hién hanh vi mua



hang ma con 1a ddi tuong can dugc thau hiéu va dap Gmg nhu cau. Sy hai long cua khach
hang chinh 13 yéu t6 quyét dinh sy ton tai va phat trién cua doanh nghiép, bai ho ¢o
quyén lya chon noi tiéu ding va cé thé tac dong truc tiép dén thanh cong cua doanh
nghiép.
1.1.2. Phan loai khach hang

Phan loai khach hang 1a qua trinh chia nhém cac khach hang cia mgt doanh nghiép
hodc t6 chire thanh cac nhom con dya trén cac dic diém chan dung khach hang, hanh vi
khach hang hoic thudc tinh chung. Trong d6 c6 2 loai phd quat: Khach hang ndi bo va
khach hang bén ngoai. Muc tiéu ctia phan loai khach hang 1a dé hiéu rd hon vé khach

hang va c6 kha nang tao ra chién luoc tiép thi va phuc vu khéach hang hi¢u qua hon.
1.1.2.1. Khach hang noi bg

Khach hang noi bo 13 thuat ngir dugce dé cap thuong xuyén trong cac tai liéu lién
quan dén cac hoat dong kinh doanh nhu ban hang, tiép thi hay truyén thong. Pong thoi,
day ciing tép khach hang duoc cac doanh nghiép chi trong dén rat nhiéu. Nhu chung ta
d3 biét, khach hang chinh tai san quy gia nhat d6i véi moi doanh nghiép, cong ty.

Khéng c6 khach hang thi mé hinh kinh doanh ctia ban c6 t6t dén dau, sang tao dén
dau ciing khé ma phat trién bén vimg, lau dai. Vi vy, nhiém vu chim soc khach hang
m&i ludn duge dit 1én hang dau va dbi voi khach hang noi bo ciing khong phai ngoai 18.
Tuy nhién, khach hang ndi bd lai s¢ hitu nhitng dac diém “khong dung hang” nén cach
chim séc ciling can phai co su khac biét.

Khéch hang ndi bo khong phai 13 nhitng ngudi tiéu dung thong thuong ma ban van
thudong duoc biét dén. C6 thé noi rang ho chinh 14 nhitng vi khach dic biét, khi 1 nhiing
ca nhan hay bao g@)m cac bg phan, phong ban dang truc thudc va lam viéc tai cac doanh
nghiép. Ho ciing 13 nhitng ngudi truc tiép san xuat, tiép xuc va ban san pham, dich vu
ctia ban nham dap trng cho nhu cau cua thi truong. Ngoai ra, khach hang ndi bd con bao
gdm ca nhitng c4 nhan, don vi cung cip nguyén liéu, dich vu san pham hodc phan phdi
san pham cua ban.

Nhu vay, nhan vién 1a khach hang, ddi tac 1a khach hang — d6 14 nhimng gi ma chung
ta c6 thé hiéu nhanh nhét vé khai niém khach hang noi bo. Nhung hon ai hét, ho lai 1a
ngudi hiéu rd nhat vé san pham, dich vu ma doanh nghiép dang cung cap. Ho ciing ¢6

thé mua va quang ba, gidi thiéu chung dén nhitng khach hang bén ngoai.
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1.1.2.2. Khach hang bén ngoai

Déi v6i doanh nghiép, khach hang bén ngoai (external customers) 1a nhitng nguoi
hodc td churc khong thudc vao co cdu ndi bd cua doanh nghiép. Ho 1a ngudi mua san
pham hoic str dung dich vu ma doanh nghiép cung cip. Khach hang bén ngoai dai dién
cho thi trrong muyc ti€u ciia doanh nghiép va c6 vai tro quan trong trong viéc xac dinh
su thanh coéng va bén vitng ctia doanh nghiép. Khach hang bao gom:

Nguoi mua: Nhitng ngudi tim kiém thong tin va di dén quyét dinh mua/ st dung
san pham, dich vu cta doanh nghiép

Nguoi st dung: Nhitng c4 nhén, to chitc st dung san pham, dich vu ciia doanh
nghiép

Nguoi huéng thy: Nhitng ca nhan, t6 chic dugc hudng loi tir viéc sir dung san
pham/ dich vu ctia doanh nghiép.

C6 nhiéu cach dé phan loai khach hang bén ngoai, bao gom:

* Theo tiém nang: Khach hang tiém nang cao, khach hang hién tai, khach
hang cii.

» Theo dic tinh nhan khau: Do tudi, gioi tinh, thu nhap, vi tri dia 1y, s¢ thich
va nhu cau.

* Theo loai hinh khach hang: Khach hang c4 nhan va khach hang doanh
nghiép

= Theo hanh vi mua hang: Khach hang trung thanh, khach hang tiém ning,
khach hang mai, khach hang chua quay lai.

= Theo gia tri ddi véi doanh nghiép: Khach hang quan trong, khach hang ¢
muc dJ quan trong trung binh, khach hang khong quan trong

> Theo tiém ning

Khach hang tiém ning (Potential customers) 1a nhitng ngudi, t6 chic c6 kha ning
trd thanh khach hang thuc té cua cong ty trong twong lai. Khach hang tiém ning thuong
duogc xac dinh dya trén cac thong tin va dir li¢u vé hanh vi, s& thich va nhu cau tiéu dung
cua ho

Khach hang tiém ning cao: La nhitng khach hang c6 kha ning cao tré thanh khach
hang thyc su trong tuong lai. Ho ¢6 nhu cau phit hop v6i san pham/dich vu, ¢6 kha nang

tai chinh va dang quan tdm hodc tim hiéu vé san pham.
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Khach hang hién tai: La nhitng khach hang dang sir dung san pham/dich vu cta
cong ty. Day 1a nhém khach hang quan trong can duoc cham soc tot dé duy tri su hai
long va tao co hoi ban hang thém

Khach hang cii: La nhitng khach hang ting st dung san pham/dich vu nhung hién
tai khong con hop tac voi cong ty nita. Pay 13 nhom khach hang chung ta c6 thé khai
thac lai trong twong lai nho vao cac chién lugc, vu déi hodc ra mét san pham moi.

> Theo ddc tinh nhén khéu

Do tudi: Tré em, thanh nién, nguoi trung ni€n va ngudi cao tudi

G161 tinh: Nam, ntr, khac

Thu nhap: Khéach hang c6 thu nhap thip, trung binh va cao

Vi tri dia 1y: Khach hang trong thanh phd, néng thon, khu vuc d6 thi hodc ngoai 6

S& thich va nhu cdu tiéu dung: Khach hang thich am thuc, khach hang thich du
lich, khach hang thich mua sam,...

» Theo logi hinh khach hang

Bao gdm khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép

Khéach hang c& nhan: Khach hang c4 nhan 14 nhitng ca nhan ¢6 nhu ciu mua san
phém hodc sir dung dich vu cho muc dich cé nhan, gia dinh hodc str dung riéng, khong
lién quan dén t6 chirc hay doanh nghiép.

Ho thudng mua saim cho nhu cau ca nhéan, chang han nhu san pham thuong dung,
thot trang, thyc phém va dich vu ca nhan. Quyét dinh mua sim thuong dua trén sé thich,
nhu cau ca nhan va tai chinh cia ho. Va ho ¢6 thé bi anh hudng bdi cam xuc, xu hudng
thi truong, quang cdo, gia ca hodc danh gia tr nguoi khac.

Khéach hang ca nhan thuong mua hang voi sb luong it, phuc vu cho muc dich ca
nhan hoic gia dinh. Doanh nghiép thudng tuong tac truc tiép véi timg khach hang ca
nhan, c6 gang xay dung mbi quan hé duy tri vdi ho.

Khach hang doanh nghiép: 1a cac to chirc, cong ty, doanh nghiép mua san pham
hodc dich vu dé phuc vu hoat dong kinh doanh, san xuét, hodc cung cép dich vu cho
khach hang cua ho.

Doanh nghiép thuong c6 quy trinh mua hang rd rang, qua nhiéu budc nhu khao
sat, bao gia, xét duyét, va ky hop dong. Khac v6i khach hang ca nhan, doanh nghiép
thudng mua véi s6 luong 16n va hop dong o gia tri cao. Doanh nghiép thudng wu tién

hop tac 1au dai véi cac nha cung cap uy tin.



> Theo hanh vi mua hang

Khach hang mdi: La khach hang chua ting mua hang hodc st dung dich vu cua
cong ty. Pay 1a nhom khach hang cin duge quan tim va cham soc dic biét dé thu hut
va gitr chan ho.

Khach hang tiém niang: La nhitng khach hang c6 kha niang trd thanh khach hang
thuce té trong twong lai

Khach hang trung thanh: La nhitng khach hang da mua hang hodc str dung dich vu
cua cong ty trong mot khoang thoi gian dai va ¢6 xu huéng mua hang thuong Xuyén
hodc trung binh.

Khach hang chua quay lai: La nhitng khach hang da tirng mua hang, sir dung dich
vu ciia cong ty nhung khong quay lai trong mot khoang thoi gian dai. Cac cong ty can
tim hiéu 1y do tai sao khach hang chua quay lai va tim cach khic phuc dé thu hut ho trd
lai.

» Theo khu vuc dia ly

Phan loai khach hang theo khu vuc dia 1y 1a cach phan loai dua trén dia 1y cua ho,
vi du nhu khu vuc thanh phé, khu vyc nong thon, khu vuc doé thi, ngoai 6. Viéc phan
loai khach hang theo khu vuc dia 1y giup cac cong ty hiéu rd hon vé dic diém va nhu
cau cua khach hang o timg khu vuc, tir d6 ¢6 thé tuy chinh chién luge Marketing va
cham so6c khach hang cho phu hop.

M3di khu vuc c6 diéu kién kinh té, vin hoa, muc thu nhap va thoi quen tiéu dung
khac nhau.

Khach hang khu vuc thanh phé: Séng tai trung tam do thi, noi c6 mat do dan $6
cao, kinh té phat trién. Thu nhép trung binh dén cao, c6 xu hudng chi tiéu nhiéu cho chat
luong va tién nghi. Tiép can céng nghé nhanh, thich trai nghiém nhiing san pham/dich
vu mdi. Thoi gian ban ron, vu tién sy nhanh chong va thuén tién trong mua sam, dich
VUL

Khach hang khu vuc néng thén: Uu tién san pham bén bi, gia ca hop 1y hon 1a cac
san phém cao céip. Mua sdm theo nhu cau thuc té, it chay theo xu hudéng. Chon nhiing
thuong hi¢u c6 uy tin lau nam, tin tuong vao sy gidi thi¢u tir ban be, nguoi than hon la
quang céo tryc tuyén. Thich cic phuong thirc mua hang truyén thong (tan noi, truc tiép)

hon 1a mua sam online.
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Khach hang ngoai 6: Séng & khu vuyc ria thanh ph, noi dang phat trién véi nhiéu
khu d6 thi méi, nha ¢ cd nhan va doanh nghiép nhé. Thu nhép trung binh kha, c6 xu
huéng nang cao chat luong séng nhung vin can nhéc vé gia ca. Tiép can cong nghé tot
nhung khong qua phu thudc vao mua sim online.

> Theo gid tri doi véi doanh nghiép

Phan loai khach hang theo gia tri 1a cach phan loai khach hang dya trén gia tri ma
ho mang lai cho cong ty. Cac cong ty thuong phan loai khach hang thanh cac nhom
khach hang khac nhau dé tuy chinh chién luoc Marketing, cham soc khach hang va quan
1y mdi quan hé khach hang, bao gom:

Khach hang quan trong (hay goi 1a khach VIP) La nhiing khach hang c6 gia tri cao
nhat ddi vi cong ty, dong gop dang ké vao doanh sd, lgi nhuan va thuong hiéu ctia cong
ty.

Khach hang trung binh: La nhiing khach hang mua hang thuong xuyén hodc dong
g6p mot phan nhod vao doanh s va loi nhuén cua cong ty

Khach hang khong quan trong: La nhitng khach hang thuong mua hang it hodc
khong déng gop dang ké vao doanh sé va lgi nhuan cta cong ty.

1.1.3. Vai tro khéch hang
> Nguén doanh thu

Khéch hang tra tién dé sé hitu san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap, vay
13 ho d4 tao ra doanh thu cho doanh nghiép. Ngudn thu nay 13 co s¢ dé duy tri hoat dong
kinh doanh ciing nhu chi tra cac khoan phi diéu hanh doanh nghiép nhu luong nhan
cong, tién thué mat bang

» Co sé dé cdi tién chat lwong dich vu/ san phcfm

Nhitng phan hdi va danh gia tir khach hang déng vai trd quan trong trong viéc cai
thién san pham, dich vu cua doanh nghiép. Viéc thu thap ¥ kién thong qua khéo sat, phan
héi truc tuyén gitip doanh nghiép xac dinh dugc wu, nhugce diém ciia san pham, cac van
dé vé tinh ning, chit lvong ma khach hang trai nghiém. Nho d6, doanh nghiép c6 thé
diéu chinh va cai tién dé dap tng tot hon nhu cau thi truong.

> Co s6 xdy dung chién luge kinh doanh tot hon

Dua trén chan dung ciing nhu nhu cdu va mong mudn ciia khach hang, doanh

nghiép co thé xac dinh cac chién luoc cung cip san pham, dich vu lam hai long khach

hang va tang doanh thu.
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Khach hang 13 d6i twong truc tiép sir dung san pham, dich vu va dong vai tro quan
trong trong viéc danh gia mirc d6 hiéu qua cua chién luge kinh doanh. Nhitng phan hdi
tir khach hang cung cip co sé thyc tién dé doanh nghiép phan tich, diéu chinh va hoan
thién chién lugc nhim dap tng t6t hon nhu cau thi trudng.

> Gép phdn qudng bd thwong hiéu

Khach hang khong chi dong vai tro 1a ngudi tiéu dung ma con 13 kénh truyén thong
hiéu qua giup doanh nghiép mé rong pham vi tiép cn thi truong.

Khi trai nghiém san phém hodc dich vu dap ung dugc nhu cau va ky vong, khach
hang c6 xu hudng chia sé nhitng ddnh gia tich cuc v&i ngudi than, ban bé hodc trén cac
nén tang truyén thong xa hoi. Nhitng phan hoi ndy co strc anh hudng 16n, giap doanh
nghiép xay dung 10ng tin voi khach hang tiém ning ma khong can dén cac chién dich
quang céo ton kém.

Bén canh d6, xu huéng mua hang hién nay cho thay nguoi tiéu ding thuong dya
vao danh gia cta nhitng khach hang trudc dé dé dua ra quyét dinh. Vi vay, viéc nang
cao chat luong san pham va dich vu khong chi mang lai sy hai 1ong cho khach hang hién
tai ma con gop phan tao ra hiéu Gmg lan toéa, thuc ddy qua trinh quang ba thuong hiéu
mdt cach tu nhién va bén viing.

> La yéu t6 quyét dinh vi thé doanh nghiép

Trong bdi canh thi truong canh tranh khéc liét, vi thé ciia doanh nghié¢p khong chi
dugc quyét dinh boi chit luong san pham hay chién lugc kinh doanh ma con phy thudce
vao muc d trung thanh ctia khach hang.

Mot doanh nghiép s& hitu tap khach hang trung thanh 16n sé& c6 loi thé canh tranh
dang ké, giup duy tri doanh thu on dinh va tao ra nén tang phat trién bén viing. Khi
khach hang trung thanh véi thuong hiéu, ho c6 xu hudng gin bé lau dai, it bi tic dong
bdi cac yéu td bén ngoai nhu bién dong gia ca hay su xuat hién cia cac dbi tha canh
tranh.

Hon nira, khach hang trung thanh khong chi tiép tuc sir dung san phim ma con c6
thé tré thanh nhiing dai str thuong hiéu, gian tiép gia tang gia tri va uy tin cho doanh
nghi¢p trén thi truong. Vi vay, viéc xay dung va duy tri mot t€p khach hang trung thanh
1a yéu t6 quan trong gitp doanh nghiép khang dinh vi thé va gia ting kha niang canh

tranh trong dai han.



Tom lai: Khach hang giit vai tro then chét trong sy phat trién ctua doanh nghiép.
Ho khong chi 1a ngudn doanh thu chinh ma con gép phan dinh hinh chién luge kinh
doanh, thuc day cai tién san pham va nang cao chét lugng dich vu. Su hai long va trung
thanh cua khach hang giup doanh nghi¢p xay dung uy tin, mé rong thi truong va duy tri
loi thé canh tranh.

1.1.4. Loi ich khach hang mang lai cho cong ty

> Tang doanh thu va loi nhudn

Khach hang 1a khdi xay dung cta bat ky doanh nghiép nao. Néu mot doanh nghiép
khong c6 khach hang, thi né co thé khong ton tai va phat trién. Tat ca cac doanh nghiép
déu nham dén viéc tang loi nhuan bang cach thu hut ngay cang nhiéu khach hang vi ho
12 ngudn thu nhap duy nhét ciia ho. Mdi 1an khach hang mua san pham hodc dich vy ciia
ban, ho dang truc tiép gdp phan gitp doanh thu ctia doanh nghiép tang 1én. Diéu nay dic
biét quan trong trong moi truong kinh doanh canh tranh khdc liét nhu hién nay.

> Qudng cdo mién phi

Khong c6 hinh thirc quang cdo nao hiéu qua va dang tin cay hon vi¢c khach hang
tu nguyén gidi thi€u san phém hodc dich vu ctia ban vo1 ban bé va nguoi than. Pay la
mot dang quang cdo ma khong tén kém nhung lai c6 strc anh huong 16n. Khi khach hang
hai long véi san phém va dich vu cta ban, ho s€ tr¢ thanh nhitng dai str thuong hi¢u tot
nhat ma ban c6 thé tim thay.

Trong thoi dai ctia mang x3 hoi, mot 101 gidi thiéu t6t tir khach hang tiém ning co
thé lan truyén véi tbc do chong mat, mang lai hidu qua ma bat ky chién dich quang cao
tra phi ndo ciing khong thé sanh kip.

> Cdi thién chat lwong dich vu/ san phcfm

Su hai long cta khach hang 13 minh chimg rd rang nht cho chat lugng san pham
va dich vu ctia doanh nghiép. Néu khach hang quay lai mua hang nhiéu 1an hodc gi6i
thiéu san pham cho ngudi khéc, diéu d6 ching to doanh nghiép dang di diing hudng.
Nguoc lai, néu khach hang lién tuc phan nan hoac ro1 bo, doanh nghi¢p can xem xét lai
chién lugc kinh doanh va chét lugng phuc vu.

Khach hang c6 thé gitp doanh nghi¢p cai thi¢n san phém hoac dich vu béng cach
dua ra phan hoi va danh gia. Khach hang 1a nguoi str dung, trai nghiém cac san pham/
dich vu, do d6, ho c6 thé cung cdp thong tin quan trong vé nhirng wu nhuoc diém cia

san pham/ dich vy, cac van dé vé chat lugng, tinh nang, thiét ké.



Ngoai ra, khach hang c6 thé giup doanh nghiép c6 chién luoc kinh doanh tét hon
bang cach cung cip théng tin vé nhu ciu, mong mubn. Khi d6, doanh nghiép c6 thé tao
ra cac san pham/ dich vu pht hop hon véi thi hiéu ctia khach hang.

> Xdy dung thuong hiéu va mo rong quy mo thi truong

Véi s6 lugng khach hang 16n, doanh nghiép c6 thé dé& dang ting doanh sb va loi
nhuan, dong thoi c6 thém co hoi dé mé rong san pham/ dich vu, quy md, ting cudng
quang ba thuong hiéu va thu hat nhiéu khach hang hon.

DPé md rong quy md, doanh nghiép can dam bao chat lugng san pham/ dich vu tdt,
tao mdi quan hé 1au dai, dap ung nhu cau va mong doi ciia khach hang,... Néu doanh
nghiép khong dap tng dugc nhimg yéu cau nay, khach hang c6 thé chuyén sang sir dung
san pham/ dich vu cta ddi thi canh tranh, gay thiét hai cho quy mé kinh doanh cia
doanh nghiép.

> Tao ra co hoi kinh doanh lau dai

Khach hang khong chi mang lai doanh thu mot 1an ma con tao ra nhiéu co hoi hop
tac trong twong lai. Khach hang cii c6 thé quay lai sir dung dich vu hodc giéi thiéu thém
d6i tac méi. Theo nghién ctru, thu hut mot khach hang mai tén kém gap 5 lan giit mot
khach hang hién tai. Do d06, viéc xay dung va duy tri long trung thanh ctia khach hang
hién tai khong chi gitip tiét kiém chi phi ma con mang lai doanh thu 6n dinh va bén viing
cho doanh nghiép.

» Khdch hang la thude do gid tri vé doanh nghiép

Khach hang khong chi mang lai doanh thu ma con 1a thudc do chinh xac nhét dé
danh gid gia tri cia mot doanh nghiép. Mot doanh nghi¢p thanh cong khong phai l1a
doanh nghiép c6 san pham tt nhat, ma 1a doanh nghiép chiém duoc long tin ciia khach
hang. Vi vay, dat khach hang 1am trung tim, ldng nghe va phuc vu ho t6t nhit chinh Ia
cach dé doanh nghiép khing dinh gia tri cia minh trén thi truong.

Tom lai: Khach hang 13 yéu t6 cbt 18i gitip doanh nghiép phat trién bén viing.
Khong chi mang lai doanh thu, khach hang con gop phan xay dung thuwong hiéu, mo
rong thi truong va tao ra nhidu co hdi kinh doanh méi. Dudi day 1a nhiing loi ich quan

trong ma khéach hang mang lai cho cong ty.
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1.2. Co s6 ly luan caa hoat dong chiam soc khach hang
1.2.1. Khai niém vé hoat déng chim séc khach hang

Cham soc khach hang (Customer Care) 1a tap hop cac hoat dong nham dap ung
nhu cau va mong mudn cua khach hang, dong thoi xdy dung va duy tri mdi quan hé bén
viing giita doanh nghiép va khach hang. Qua trinh nay khong chi ding lai & viéc hd trg
giai quyét cac van dé phat sinh ma con huéng dén viée tao ra nhitng trai nghiém tich
cuc, mang lai gia tri vugt ngoai mong doi ciia khach hang.

Chim soc khach hang khong chi don thudn 1a cung cp san phdm hodc dich vu
theo yéu cau, ma con bao gdm cach doanh nghiép déi xu, twong tac va xay dung mdi
quan hé véi khach hang trong sudt vong doi sir dung san pham/dich vu.
1.2.2. Vai tro caa hoat dong cham séc khach hang

Trong bdi canh thi trudng day canh tranh véi su phat trién cta cong nghé, chat
luong san pham hay gia ca khong con 1a yéu t6 duy nhat khién khach hang chon lya.
Dich vu chim soc khach hang chat lugng chinh 1a chia khoa giup doanh nghiép ni bat
va gitr chan khach hang.

> Gp phan tang doanh thu va loi nhudn

Cham soc khach hang hiéu qua khong chi gitip duy tri mbi quan hé voi khach hang
ma con gop phan truc tiép vao viéc gia ting doanh thu va loi nhuan cho doanh nghiép.
Khi khach hang hai long voi chat lugng dich vy, ho c6 xu hudng tiép tuc st dung san
pham/dich vu va sin sang chi tiéu nhiéu hon. Piéu nay gitp doanh nghiép tdi da hoa gia
tri vong doi khach hang (Customer Lifetime Value — CLV), tir d6 gia ting ngudn thu 6n
dinh.

> Gidi ddp nhitng moi quan tam cia khdch hang

Bo phan chim soc khach hang dong vai tro 1a tuyén dau trong viéc hd tro va giai
quyét cac van dé ma khach hang gap phai. Trach nhiém chinh cta nhan vién cham soc
khach hang 14 phan hdi nhanh chong, rd rang va hiéu qua ddi v6i cac cau hoi pho bién,
dam bao khéach hang nhan duoc sy hd tro tin tAm va kip thoi.

Bén canh d6, dich vu cham soc khach hang gitp sang loc va xt 1y nhitng thic mac
co ban trude khi chuyén cac van dé phirc tap hon dén cac bd phin chuyén mén. Pidu
nay khong chi gitp t6i wu héa quy trinh hd trg ma con nang cao hiéu suat lam viéc.

> Lam gia tang sw hai long va giit chan khach hang
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Sy hai 1ong cua khach hang 13 yéu té cbt 16i quyét dinh muac do trung thanh va gin
b6 v6i doanh nghiép. Khi co trai nghiém tét, ho khong chi tiép tuc st dung san
pham/dich vu ma con gidi thi¢u thuwong hiéu dén ngudi khac, gitp doanh nghiép duy tri
lrong khach hang 6n dinh ma khéng ton nhiéu chi phi quang ba.

Theo nghién ctru cua Harvard Business Review, chi phi dé gitt chan khach hang
cii thap hon tir 5 dén 25 1an so v&i chi phi thu hut mot khach hang moi.

> Thu hit va tiép cdn khdach hang méi

Mot doanh nghiép c6 dich vu cham soc khach hang chuyén nghiép sé& tao dugc an
tugng tot ngay tir 1an tuong tic dau tién, giup khach hang cam nhéan su quan tam, tin
tam va chuyén nghiép. Diéu ndy gop phan xay dung long tin, ting kha nang chuyén doi
tir khach hang tiém nang thanh khach hang thuc su.

Bén canh d6, khi mot khach hang dugc thoa méan yéu cau ctia minh, ho néi t6t vé
doanh nghiép ciia ban cho nhiéu nguoi khac va diéu twong tu cling xdy ra néu nhu doanh
nghiép khong thoa man duoc yéu cau cua khach hang, ho ciing s& dua nhirng phan hoi
xau vé doanh nghiép cua ban cho nhitng ngudi ma ho quen. Piéu d6 sé& thiic day sb
lugng khach hang ting theo cap s6 nhan va tir 46 giam di chi phi marketing.

> Thu thip phdn hoi cia khdch hang

Y kién tir khach hang cung cap dit liéu thuc té gitp doanh nghiép nhan dién diém
manh, diém yéu va kip thoi diéu chinh dé dap tng tot hon nhu cau thi truong.

Bén canh d6, phan hoi tir khach hang con gitup doanh nghiép danh gia mirc d6 hai
long, tir d6 xay dung cac chién lugc cham soc khach hang hay chién luoc kinh doanh
phtt hop. Diéu d6 khong chi gitp doanh nghiép cai tién dich vu ma con tao cam giac
khach hang duogc ling nghe, gia ting sy trung thanh. Khi khach hang thay y kién cta ho
dugce xem xét va ap dung, ho s& c6 xu hudng gin bo 1au dai véi thuong hiéu.

> Xay dung hinh anh, uy tin va thwong hiéu cho doanh nghiép

Mot doanh nghiép c6 dich vu khach hang tot d& dang thu hut khach hang méi thong
qua nhitng danh gia, phan hoi tich cuc. Trong thoi dai cong nghé, trai nghiém khach
hang c6 thé duoc chia sé rong rai trén mang xa hoi va cac nén tang danh gia truc tuyén.
Vi vay, mgt doanh nghi¢p chi trong cham soc khach hang s€ tao ra loi thé canh tranh
16n, gitp thu hat thém nhiéu khach hang tiém ning ma khong tén nhiéu chi phi quang

cao.
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1.2.3. Nguyén tic cia hoat déng chim séc khach hang
> Ludn ddt khdch hang 1én hang dau
Nguyén tic nay nhdn manh viéc wu tién nhu cau va loi ich cta khach hang trong
moi hoat dong cua doanh nghié€p. Mgt dich vu tdt khong chi tap trung vao viéc ban hang
ma con quan tdm dén trai nghiém tong thé ctia khach hang trude, trong va sau khi sir
dung san pham/dich vu. Khi khach hang cam thay dwoc coi trong, ho s& c6 xu hudng
trung thanh va gan bo lau dai v6i thuong hiéu.
> Giao tiép chuyén nghiép, than thién, ngay cd trong tinh huong khé khan
Giao tiép 1a yéu t6 quan trong trong chdm soc khach hang. Nhan vién can gitt thai
do lich sy, than thién, ngay ca khi gdp khach hang kho tinh hay trong tinh huéng cang
thang. Viéc giao tiép chuyén nghiép gitp xay dung sy tin tuéng va duy tri méi quan hé
tt dep giita doanh nghiép va khach hang.
> Gidi quyét thic mdc, khiéu nai kip thoi, nang cao trdi nghiém khdch hang
Hoat dong chiam soc khach hang tot can phan hoi nhanh chong, chinh xac khi khach
hang gip su c¢b hodc c6 khiéu nai. Viéc xur 1y thoa dang khong chi gitip khach hang hai
long ma con thé hién trach nhiém va cam két cua doanh nghiép dbi véi chat luong dich
vu, tir 46 nang cao trai nghiém tong thé.
> Ldng nghe va phadn tich théng tin dé dap img ding mong muén ciia khdach hang
Lang nghe khong chi 1 nghe 10i khach hang néi, ma con la phén tich thong tin dé
hiéu 16 nglt canh, nhu cau sau xa cua ho. Vi du, khach hang co thé phan nan vé chat
luong san pham, nhung van dé thyc té c6 thé lién quan dén trai nghiém st dung hoic ky
vong khong dugc dap tng. Khi hiéu rd nguyén nhéan cdt 16i, doanh nghiép mdi c6 thé
dua ra giai phap phu hop, dap (mg ding yéu cau va ky vong cta khach hang.
Cham soc khach hang t6t khong chi 13 giai quyét van dé hién tai ma con 1a du doan
va dap ung nhu cau tiém an cta khach hang.
> Dua ra tw vdn va gidi phdp dap iing nhu cau, tham chi vieot ky vong
Khong chi dap img nhu cau co ban, doanh nghiép nén tim cach mang lai gia tri gia
tang cho khach hang. Viéc tu van tan tinh, cung cp giai phap phu hop va tham chi vuot
qua mong doi gitip nang cao su hai long va tao sy khac biét so voi ddi thi canh tranh.
> Giit sy ré rang, tranh gdy hiéu lam trong giao tiép
Thong tin cung cip cho khach hang can chinh xac, dé hiéu va minh bach dé tranh

hiéu 1am hoic gdy hoang mang. Diéu nay dic biét quan trong trong cac giao dich tai
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chinh, hop ddng, bao hanh hay chinh sach d6i tra, vi bat ky sy map mo ndo ciing cé thé
dan dén mat long tin.
» Bao mdt thong tin khach hang

Bao vé thong tin ca nhan ctia khach hang 13 mot nguyén tic quan trong trong chim
soc khach hang. Doanh nghiép can dam bao dit liéu khach hang duoc luu trit va xu 1y
an toan, khong bj 16 ra ngoai hodc st dung sai muc dich. Piéu nay khong chi giup tuan
tht quy dinh phap luat ma con tao dung niém tin vitng chic tir khach hang.
1.3. Ngi dung hoat dong cham so6c khach hang
1.3.1. Quy trinh hoat dong cham séc khach hang
1.3.1.1. Giai doan trwéc Khi ban

Chim soc khach hang trude ban hang 1a qua trinh tao dung mdi quan hé va tuong
tac tich cuc véi khach hang trudce khi ho quyét dinh mua san pham hodc dich vu. Muc
tiéu ctia hoat dong nay 1a gitp khach hang hiéu rd hon vé san pham/dich vy dé ho c6 thé
dua ra quyét dinh mua hang chinh xac va dong thoi dam bao ho cam thay hai long véi

su lra chon ctia minh.

(19— 3 /)

Thu thap, quan Ho trg khach hang Gidi thiéu sin Xay dung méi
Iy thong tin cia  thuong xuyén, tu van pham, thuyét quan he lau
khach hang cac thac mac cua phuc va chat dai
khach hang dan

(1) Thu thap, quan ly thong tin cua khach hang

Day 1a budc dau tién va quan trong nhat. Doanh nghiép can thu thap thong tin co
ban cua khach hang tiém nang nhu tén, dia chi lién lac, va cac thong tin lién quan dén
nhu ciu va sé thich cta ho.

Doanh nghiép c6 thé sir dung biéu mau dang ky trén website, chatbot tw van tur
dong, phan tich dir li¢u tir mang xa hoi hodc goi dién truc tiép hay gtri khao sat qua email
dé thu thap thong tin va xac dinh nhu cau cua khach hang dé thu thap thong tin khach
hang.

(2) Ho tro khdch hang thuwong xuyén, tw van cdc thac mdc cia khdch hang

Trude tién, doanh nghiép can cung cip thong tin chi tiét va chinh xac vé san
pham/dich vu. Viéc nay gitp khach hang c6 day du dir liéu dé dua ra quyét dinh, dong

thoi tao dung sy tin tudng ngay tir dau. Moi thac mac ctia khach hang can duoc giai dap
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nhanh chéng va chuyén nghiép, nham thé hién sy tin tim va cam két ciia doanh nghiép
d6i voi loi ich ciia khach hang.

Tap trung vao viéc phan tich nhu cau, dua ra giai phap pht hop va gitp khach hang
thiy rd san pham c6 thé dap tmg mong mudn ciia ho nhu thé ndo. Va nho su hd tro tan
tinh va chu déo d6, khach hang s& cam thy an tdm hon khi ra quyét dinh mua hang.

(3) Gidi thiéu san phdm, thuyét phuc va chét don

Sau khi khach hang da c6 du thong tin, doanh nghiép can tap trung vao viéc gidi
thiéu san phém/dich vu mot cach thuyét phuc, nhan manh nhirng loi ich va gia tri doc
d40 ma san pham mang lai.

Dé tang tinh thuyét phuc, doanh nghiép c6 thé st dung cac phwong phap nhu chia
sé¢ danh gia tir khach hang cil, cung cip chinh sach wu dii hap dan hoic tao cam giac
khan hiém (s6 luong gidi han, khuyén mai c6 thoi han) nham thuc ddy quyét dinh mua
hang. Nhan vién ban hang déng vai tro quan trong trong giai doan nay, ho can co6 ky
nang giao tiép t6t va am hiéu sau vé san pham/dich vu dé c6 thé tu van mot cach chuyén
nghiép, tao dung su tin tuong va gitp khach hang ty tin ra quyét dinh mua hang.

(4) Xay dung méi quan hé ldu dai

Cham séc khach hang trude ban hang khong chi dimg lai & viée chét don ma doanh
nghiép can tiép tuc xay dung mdi quan hé v4i khach hang, tao dung long trung thanh va
khuyén khich ho quay lai mua hang trong twong lai bang viéc giri email cam on, cung
cap thong tin hiru ich, hodc moi khach hang tham gia cac chuong trinh khuyén mai.
1.3.1.2. Giai doan trong bén

Giai doan chiam soc khach hang trong ban dién ra trong sudt qua trinh khach hang
thuc hién giao dich mua hang. Muyc tiéu cta giai doan nay la ddm bdo trai nghiém mua
hang cua khach hang dién ra thuén loi, tir khi ho quyét dinh mua cho dén khi nhan duoc
san phém/dich vu.

(1) Tiép nhdn va xir Iy don hang

Khi khach hang quyét dinh mua san pham, doanh nghiép can xac nhan don hang
nhanh chong va chinh xac, déng thoi cung cip thong tin chi tiét vé san pham, gia ca va
cac diéu kién lién quan dén giao dich.

(2) Tuw van va hé tro trong qud trinh mua hang

Trong qué trinh mua hang, doanh nghiép can giai dap thic mic cia khach hang vé

san pham/dich vy, giup ho hiéu rd tinh ning, cong dung va cach sir dung. Huéng din
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khach hang tim kiém san pham dé dang va hd tro trong viéc Iyra chon, dua ra cac tu van
phu hop v6i nhu cau cia ho.

Pong thoi, qua trinh giao dich can dugc thyc hién nhanh chéng, chinh xac va
chuyén nghiép, dam bao thanh toan sudn sé va cung cip day du hoa don, gidy to lién
quan. Tat ca nhitng hoat dong nay giup khach hang co trai nghiém mua sam thuédn loi
va hai long.

(3) Theo doi don hang va giao hang

Doanh nghiép can theo ddi tién do giao hang va cip nhat cho khach hang vé tinh
trang don hang. Piéu nay gitp khach hang cam thay yén tdm vé qua trinh van chuyén
va nhan hang dung hen.

(4) Gidi quyét khiéu nai va van dé phat sinh

Doanh nghiép can lang nghe phan hdi ciia khach hang va nhanh chéng giai quyét
céc van dé nhu giao hang cham, 15i san pham hoic sai sot trong don hang. Cung cép giai
phap hop 1y nhu ddi san phdm, hoan tién hodc hd tro kip thoi d¢é dam bao quyén loi
khach hang. Viéc xtr Iy hiéu qua gitp duy tri uy tin va xay dung niém tin, khuyén khich
khéach hang quay lai.
1.3.1.3. Giai doan sau ban

Cham séc khach hang sau ban hang 1 qua trinh duy tri va cang ¢ méi quan hé
v61 khach hang sau khi ho da thyc hién giao dich. Muc tiéu chinh 1a ddm bao khach hang
hai 1ong véi san pham/dich vu, giai quyét nhanh chong cac van dé phét sinh va khuyén
khich ho quay lai mua hang trong tuong lai.

(1) Theo doi va danh gié sy hai long cia khach hang

Sau khi khach hang nhan dugc san phém/dich vu, doanh nghiép can chu dong lién
hé dé theo ddi mutrc d6 hai 10ng cua ho, tir d6 nim bét duoc cam nhan va phan hdi cua
ho dé cai thién tot dich vu sau nay.

(2) Chu dong phuc vu khach hang

Lién hé dinh ky dé dam bao khach hang hai 1ong, hd trg giai dap thiac mac hoic
cung cip céac thong tin bo sung néu can. Ngoai ra con tra 1oi cau hoi hodc cung cip céac
dich vu thém nhu bao hanh, bao tri. Piéu nay cho thay sy quan tim va chiam séc khach
hang lién tuc.

(3) C6 chinh sach wu dai cho khach hang trung thanh

16



Hau hét cac doanh nghiép hién nay déu cé nhiing chuong trinh khuyén mai dic
biét cho khach hang trung thanh. Diéu nay khong chi nhim giit chan khach hang tiép
tuc trung thanh voi san phém/dich vy, ma con nhu mot cach dé cam on nhirng khach
hang d tin twdng st dung san pham/dich vu trong mot thoi gian dai.

(4) Giai quyét nhanh chong khiéu nai cta khach hang

Khi nhin duoc phan hoi nay tir khach hang, bd phan chim séc khach hang can
phan hoi va giai quyét kip thoi, dam bao quyén loi khach hang va giit vimg uy tin cia
doanh nghiép.

(5) Khao sat va danh gia trai nghi¢ém khach hang

Thuc hién khao sat hodc yéu cau phan hoi tir khach hang dé hiéu rd hon vé trai
nghiém cua ho va cai thién chét luong dich vu trong tuong lai.

1.3.2. Cac phuong thirc cham soc khach hang
1.3.2.1. Tro chuyén truc tiép véi khach hang thong qua mang xa hoi

Trd chuyén tryc tiép voi khach hang 1a hinh thic giao tiép tirc thi giita khach hang
va nhan vién qua cac kénh nhu chat nhu Zalo, Facebook, Instagram, TikTok,.v.v, gitp
giai quyét nhanh chong cac van dé va thic mac.

Trd chuyén tryc tiép véi khach hang 1a mot cach pho bién trong quan Iy mdi quan
hé véi khach hang, gitp tiét kiém chi phi tir 17-30% so voi viée goi dién thoai. Cach nay
tao diéu kién dé doanh nghiép két ndi tét hon voi khach hang, ling nghe va giai quyét
van dé ngay lap tirc, qua d6 nang cao sy hai 1ong va sy gan bo. Tro chuyén truc tiép con
mang lai phan hoi nhanh, giai quyét tir chdi hidu qua va gitp nhan vién chii dong hd trg
truéc khi khach hang yéu cau, gop phan tao nén ty 1 hai 1ong cao.
1.3.2.2. Chiim s6c khach hang tai chd

Cham soc khach hang tai chd 12 phuong phap hd tro truc tiép tai dia diém cua
khach hang hodc ngay tai doanh nghiép, dam bao khach hang nhan dugc sy tu van va
xtr 1y van dé nhanh chéng. Phuong phap nay thuong ap dung trong cac linh vuc nhu ban
1¢, dich vu k¥ thuat, bao tri hoac tu van san phém cao cép.

Cham soc khach hang tai chd gitp doanh nghiép tuong tac truc tiép, ling nghe va
thau hiéu nhu cau ctia khach hang, tir 46 cung cap giai phap phu hop ngay lap tirc. Hinh
thirc nay khong chi gitp xir Iy nhanh cc van dé k¥ thuat nhu lap dat, bao tri, sira chira
ma con tao dung long tin khi khach hang cam nhéan dugc su tan tim va chuyén nghiép

tr doanh nghiép.
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Cham séc khach hang tai chd théng qua nhiéu hinh thirc nhu tu van truc tiép tai
ctra hang/showroom, noi khach hang duoc hudng dan va trai nghiém san phim ngay 1ap
tirc. Ngoai ra, dich vu hd tro ki thuat tai nha gitup nhan vién dén tan noi dé lap dat hoic
sira chita thiét bi. Dbi véi khach hang VIP, doanh nghiép con cung cip dichvu chim soc
dic biét tai dia diém theo yéu cau, mang dén trai nghiém cé nhan hoa va gia tang su hai
long.
1.3.2.3. Cham séc khach hang qua dién thoai

Chim s6c khach hang qua dién thoai 14 qua trinh giao tiép voi khach hang théng
qua cudc goi dé hd tro, tu van, giai dap thiac mac, xu 1y khiéu nai hodc duy tri mdi quan
hé.

Cong viéc nay doi hoi dién thoai ban phai ludn trong trang thai ma khach hang cé
thé goi va lién hé dugc cho ban. Nhiéu noi & doanh nghiép khac ho co san cac s6 hotline
24/7 dé khach hang goi t6i ma khong can phai lo vé thoi gian trong ngay.

Han ché cta hinh thtrc nay 13 nhiéu khach hang cam thiy phién tham chi 1a cau
ghét khi nhan cudc goi tr doanh nghiép, dac biét néu ho khoéng c6 nhu cau hodc dang
ban. Néu viéc cham soc khach hang theo hinh thirc nay khong dat hiéu qua téi wu thi
doanh nghiép s€ phai chi mot khoan phi khong nho cho hinh thirc nay.
1.3.2.4. Cham séc khach hang qua Email

Cham soc khach hang qua email 1a mot trong nhitng kénh phd bién gitip doanh
nghiép giao tiép véi khach hang mot cach chuyén nghiép, tiét kiém va hiéu qua. Hinh
thire ndy duoc st dung dé giai dap thic méc, hd tro ki thuat, giri thong tin khuyén mai,
xéac nhan giao dich va duy tri méi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Thuong thi cac cong ty, doanh nghiép 16n, vira va nhé khi kinh doanh déu c6 mot
email riéng dé khach hang hodc ddi tac co thé lién he.
1.3.2.5. Cham soc khach hang qua Chatbot

Cham soc khach hang qua Chatbot 13 viéc sir dung phan mém ty dong dé giao tiép
v6i khach hang trén cic nén tang mang xa hoi gitip doanh nghiép giai dap thic mac, hd
trg khach hang, tu van san phém/dich vu ma khong can ¢6 nhan vién truc 24/7.

Co6 2 loai Chatbot thuong gap

Mot 1a Chatbot dua theo kich ban duoc thiét 1ap sin do con ngudi 1ap trinh, n6 chi

c6 thé tra 10i nhitng cau hoi cu thé theo kich ban da thiét 1ap truéc va néu khach hang
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hoi ngoai pham vi kich ban, chatbot s& khong hiéu va phan hoi khong chinh xac, tham
chi khong phan hdi va chiing ta s& phai ty tra 10i.

Hai 1a Chatbot do tri tué nhén tao (Al) va cong ngh¢ xtr Iy ngébn ngtr tu nhién (NLP
— Natural Language Processing). N6 c¢6 thé hiéu va tra 16i cau hoi cua khach hang ngay
ca khi ho dit cau hoi theo nhiéu cach khac nhau. Mot sd chatbot Al con ¢6 kha nang hoc
hoi tir dit liéu tro chuyén dé cai thién cau tra 16i tiép theo.

1.3.3. Cac phwong tién cham s6c khach hang
* Pién thoai

Uu diém: Tuong tac truc tiép, két ndi va phan hoi nhanh, dé dang giai quyét van
dé nhanh chéng. Ty 1é mé tin nhan SMS cao hon Email va khong can két ndi Internet

Nhuoc diém: chi phi cao néu goi hodc nhian tin thuong xuyén, khach hang c6 thé
thdy bi 1am phién va dé& buc boi khi ho dang ban, kho kiém soat sb luong cude goi 1on.
Va can c6 song dién thoai (thudng it chi xay ra néu dién thoai ¢ noi qua dong ngudi
hozc noi khéng c6 séng nhu rimg, nui va bién)

* Email

Uu diém: Truyén tai thong tin chi tiét, dinh kém tai liéu, hinh anh dugc, luu trit
ndi dung dé dang, tiét kiém chi phi va co thé giri hang loat

Nhuoc diém: Ty 18 khach hang mo email khong cao, khong phan hoi nhanh nhu
cac phuong tién khéc.

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

Uu diém: Tuong tac nhanh, gan giii v6i khach hang, dé dang tiép can luong khach
hang 16n, co6 thé tich hop chatbot dé tra 10 tu dong va dac biét co thé g0i cho khach hang
ma khong tén chi phi cudc goi.

Nhuoc diém: Néu set up ndi dung tin nhén tra 11 tu dong thi no6 chi tra 161 duogc
nhing cau héi don gian, d6i khi doanh nghiép s& gap binh luan tiéu cuc trén nén tang va
n6 lam anh huong dén thuong hi¢u ctia doanh nghié€p, phu thudc vao mang dir liéu hoac
mang Internet dé két ndi, néu khong c6 két ndi mang nhiing nén tang nay sé bi mat két
ndi va viéc cham séc khach hang khong dién ra suén sé duoc.

* Chatbot
Uu diém: Tuong tac va tra 10i cu hoi tir khach hang nhanh chéng, dé dang tiép

can luong khach hang 16n néu sir dung Chatbot Al thay vi Chatbot kich ban
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Nhuge diém: Chatbot kich ban - néu set up ndi dung tin nhan tra 1oi tu dong thi n6
chi tra 101 dugc nhitng cau hdi don gian ma khong tra 161 dugce cau hoi kho, doi khi
doanh nghiép s& gip binh luan tiéu cyc trén nén tang va né lam anh huong dén thuong
hiéu ctia doanh nghiép, phu thudc vao mang dir li€éu hodc mang Internet dé két ndi, néu
khong c6 két ndi mang nhimng nén tang niy sé bi mat két ndi va viéc cham soc khach
hang khong dién ra sudn sé duoc.

1.4. C4c yéu t6 anh huwéng viéc chim séc khach hang

Chim s6c khach hang 13 mét trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh su thanh
cong cta doanh nghiép trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang gay git. Bé cong
tac cham soc khach hang dat hiéu qua tdi wu, cac doanh nghiép cAn quan tim dén nhiéu
yéu t6 tac dong. Trong do, ba yéu té then chdt bao gdm: (1) yéu t6 san pham, (2) yéu to
thuan tién va (3) yéu td con ngudi. Mdi yéu té nay déng vai trd quan trong trong viée
tao dung trai nghi¢m tich cuc cho khach hang
1.4.1. Yéu t6 san pham

San phém hodc dich vu 1a nén tang ¢t 161 cuia moi hoat dong kinh doanh. Du doanh
nghiép c6 chién lugc cham soc khach hang xuét sic dén dau, néu san pham khong dap
tmg dugc nhu cdu va ky vong cta khach hang thi nhitng nd luc d6 ciing khé mang lai
hiéu qua bén virng. Do d6, viéc dam bao chat luong san pham, tinh nang phu hop va su
dang tin cdy 1a diéu kién tién quyét dé nang cao trai nghiém khach hang.

Cu thé, san pham phai c6 cac dic diém sau day:

San pham phai c6 chét luong tét, dap tmg dung nhu cau va bén bi theo thoi gian.
Mot san pham kém chat luong s& lam giam 1ong tin va anh huong tiéu cuc dén hinh anh
thuong hi¢u

Cap nhat, nang cip san pham theo nhu cau thi trudng, diéu ndy gitp doanh nghiép
duy tri loi thé canh tranh va dap ung tot hon mong doi ctia khach hang.

San pham chat luong can di kém véi chinh sach bao hanh minh bach, hd trg d6i
tra khi co sy c¢6 phat sinh.

Ngoai chat lugng, bao bi bat mat, tién loi cling 1a mot yéu to gillp nang cao trai
nghiém mua hang.

San pham phai duy tri chat luong ddng déu giita cac 16 hang nhap dé khach hang

c6 thé tin twong va tiép tuc mua san pham d6. Néu nhu truong hop san pham duoc san
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Xuat ra miu mai, bao bi méi thi hdy chimg minh cho khach hang thay chat luong san
pham mAu méi s& nhu thé nao so méi miu mi cii trude ddy ho timg mua.
1.4.2. Yéu td vé sy thuan tién

Dich vu chim soc khach hang can d& dang tiép can dé dam bao khach hang c6 thé
lién hé khi can thiét. Doanh nghi¢p nén cung cép da dang kénh ho tro nhu dién thoai,
email, mang xa hoi va h¢ théng chat truc tuyén.

Thoi gian phan hodi nhanh chéng 13 yéu té quan trong gitp khach hang cam thay
dugc quan tim. Doanh nghiép can tdi uu quy trinh xir 1y yéu cau, rat ngin thdi gian chd
doi va dua ra giai phép kip thoi.

DPong thoi, doanh nghiép can xdy dung chinh sach hd trg phu hop véi timg nhém
khach hang, tao diéu kién thuan loi nhat cho ho trong moi tinh huéng.

Thoi gian giao hang nhanh chéng gitup khach hang nhan dugc san pham dung luc,
tranh gay gian doan nhu cau sir dung.

Pia diém giao dich linh hoat, thuan tién cling 1a mdt yéu td quan trong. Viéc co
nhiéu diém ban hang hoic hd tro giao dich tryc tuyén gitp khach hang dé dang tiép can
san phém va dich vu.

Thu tuc mua hang don gian, rd rang gitp khach hang tiét kiém thoi gian va giam
b6t rao can trong qué trinh giao dich. Mot quy trinh mua ban minh bach, dé hiéu s& nang
cao trai nghiém khach hang va tang kha ndng mua hang
1.4.3. Yéu t6 con nguoi

Con nguoi 1 yéu t6 ¢t 18i quyét dinh chat lugng dich vu chim séc khach hang.
Doi ngil nhan vién khong chi dong vai tro truc tiép tiép xuc, hd trg khach hang ma con
anh hudng dén su hai long va 1ong trung thanh cta khach hang ddi véi doanh nghiép

Nhan vién chiam soc khach hang can c6 kién thirc chuyén sau vé san pham, k¥ ning
giao tiép t6t va thai d6 phuc vu tan tam. Ho phai biét lang nghe, tu van chinh xac va xir
Iy tinh hudng mot cach linh hoat dé mang lai sy hai 1ong cao nhét cho khach hang.

Bén canh d6, van hoéa doanh nghiép ciing dong vai tro quan trong trong viéc dinh
hudng chat lugng cham séc khach hang. Mot méi trudng lam viéc chuyén nghiép, noi
nhan vién duoc ghi nhan va khen thudng xtng dang, sé& thiic day tinh than lam viéc tan
tam. Sy phdi hop hiéu qua giita cac bd phan ciing gitip quy trinh chim séc khach hang

dién ra tron tru, tdng cuong su gan két va hiéu qua dich vu.
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Pé nang cao chit luong cham soc khach hang, doanh nghiép can chu trong vao
dao tao va phat trién nhén sy. Viéc dau tu vao con ngudi khong chi nang cao chét lugng
dich vu ma con gép phén xay dung hinh dnh thuong hi¢u chuyén nghiép, tao loi thé canh

tranh bén vitng.
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CHUONG 2 THUC TRANG HOAT PONG CSKH TAI CONG TY TNHH
HANDACO VIET NAM

2.1. Tong quan vé cong ty TNHH Handaco Viét Nam

HANMDACD

Cong ty TNHH HANDACO Viét Nam tu hao 1a don vi chuyén cung cép va lap
dit san pham thang may, thang cudn nhap khau tai khu vuc mién Trung va trén toan
qudc.

Cong ty TNHH HANDACO Viét Nam quy tu phan 16n cac ctr nhan, k¥ su, doi
ngil thi cong dugc dao tao bai ban, giau kinh nghiém va nang lyc chuyén mén. Boi ngii
cén b cong nhan vién ludn san sang cung khach hang xay dung va trién khai cac giai
phap khoa hoc k¥ thuat tién bo thé gidi vao nén khoa hoc, kién trac Viét Nam mang tinh
kha thi, kinh té va tin cdy nhat.

Ma s6 thué: 0401899345

Tén: Cong ty TNHH Handaco Viét Nam

Tén qudc t&: HANDACO VIETNAM CO.,.LTD

Dia chi: 309 Nguyén Hiru Tho, Quan Cam L¢, Tp. Pa Ning, Viét Nam

Nganh nghé kinh doanh: Ban buén may moéc, thiét bi va phuy ting may khéac (nganh
nghé chinh)

Website: http://handaco.com.vn/

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phét trién

Handaco Vietnam Co., Ltd . Pugc thanh 1ap tor ndam 2010. La dai 1y cép 1 caa
Hitachi Elevator Viét Nam duoc danh gia tot nhat. Ching t6i cung cap day du cac giai
phap xay dung, lap dat va bao tri cac thang may dat chuan ISO va tiéu chuan ctia Hitachi
Elevator Global
2.1.2. Linh vuc/san pham kinh doanh

+ Thang may tai khach

- Phan loai: C6 phong may va khong phong may
- Tai trong t6i da: 2000kg

- Hanh trinh téi da: 250m
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- Tdc do tdi da: 5.0m/s

+ Thang may gia dinh

- Phéan loai: Khong phong may

- Tai trong t6i da: 320kg

- Hanh trinh t6i da: 18m

- Tbc d6 tbi da: 0.4m/s

« Thang may tai hang

- Phéan loai: C6 phong may va khong phong may

- Tai trong t6i da: 5000kg

- Hanh trinh t6i da: 15m

- Tbc @6 tbi da: 0.5m/s

% Thang cudn

- Chiéu cao nang: 9500mm

- Tai trong t6i da: 6000 nguoi/ gio

- DJ nghiéng: 30° — 35°

- Tbc @6 tbi da: 0.5m/s

% Thang bing chuyén

- Chiéu cao ning t6i da: 8000mm

- Tai trong t6i da: 6000 ngudi/ gio

- D0 nghiéng: 0° - 12°

- Toc d6 t6i da: 0.5m/s

% Dich vu hd tro tinh toan giao thong

Phan tich luu luong hanh khach ra vao theo timg thoi diém. Tinh toan giao thong

phul hop phén bb thang. Pugc ing dung rat nhiéu trong cic tda nha cao tang, cac trung
tam thuong mai, noi c6 lwong hanh 16n luu thong trong gid cao diém.

% Dich vu tu van giai phap

Lén phuong 4n tu van phi hop cho ting nhu ciu sir dung cta khach hang va theo

tirng két cau cong trinh khac nhau. it loi ich cia khach hang 1én hang dau. Pam bao
tig phuong an chon thang ludn dem lai sy trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

+« Dich vu bao gia san pham
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Pam bao gia ca hop 1y dén khach hang ludn 13 tiéu chi hang dau cua chung toi.
Huéng dén san pham dugc tu vin ludn c6 mire gia tot nhét trong pham vi nhu cau sir
dung cua khach hang.

% Dich vu cung cap ban vé& k¥ thuét

Chung t6i cung cip tit ca ban v& vé ho thang, ban vé& lip thang, ban v& mit cit
duogc thiét ké phu hop véi két cAu cong trinh.

+« Dich vu béo tri, bao dudng

Cung cap san pham chinh hang dugc quy dinh 16 rang vé thoi gian bao hanh, bao
dudng theo quy dinh ctia nha may. Pem dén sy yén tim cho khach hang trong suét thoi
gian st dung
2.1.3. Tam nhin, st ménh va céc gia tri cot I3i

% T4m nhin

HANDACO luén luén phin dau, nd luc tao ra nhitng gia tri bén virng. Cung cip
nhiing giai phéap t6i uu, phu hgp nhat dén khach hang. Huéng dén tré thanh don vi tu
van giai phap thang may hang dau Viét Nam.

< St ménh

Chung t6i mang st ménh gop phan cai thién luu luong giao thong, han ché un tic
trong céac toa nha. Giup cac do thi trd thanh noi dang séng va phat trién bén viing.

< Gia tri nhan van

Dit muc tiéu 1am hai long khach hang 1én hang dau. Ludn tao ra moi truong ning
dong va phat trién tot nhat cho toan bd can bd céng nhan vién. Pem lai loi ich cho cong
dong.

% Gia tri bén viing

Xay dung mbi quan hé chit ché vai dbi tac va dong hanh cung khach hang tao nén

uy tin va chit lvong dich vu cung cdp. Quan tim, nang cao doi séng can bd nhan vién.

Cam két ludn dong hanh cung khach hang trong sudt qua trinh sir dung san pham.
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2.1.4. So dd co ciu to chirc

$0 B0 10 CHUC CONG TV

" PHONG KINH DDANH PHONG THI CONG PHONG KIEM SOAT CHAT LUgNG
HE TOAN

KY THUAT LAP BAT VA 801 TAC THUDNG MAl

B0 PHAN DI TAC

BO PHAN KHO VAT TV THUONG MAl

B PHAN KV THUAT B0 PHAN QUAN LY DY AN

B0 PHAN KIEM SOAT
B0 PHAN BAT HANG B0 PHAN THI CANG =

B0 PHAN KE TOAN

AN SU B0 PHAN KINH DOANK B0 PHAN AN TOAN VA 0C

e Ban giam dbc

- Xay dung tam nhin, st ménh, 1ap chién lugc va dinh hudng cho doanh nghiép

- Kiém soat hoat dong va dam bao hi¢u qua cong viéc

- Phé duyét ké hoach, du an, ngan sach, va nhan sy cép cao

- Pai dién phap nhan dé 1am viéc vé6i d6i tac, ky két hop dong, va giai quyét van dé
phap ly

- Tuyén dung, danh gia nhan sy cp cao, xay dung vin héa doanh nghiép

- Kiém soat chi phi va dam bao tai chinh lanh manh

- Duy tri cdc mo6i quan hé vi cac khach hang va cac doi tac

Phong hanh chinh — ké toan

- Kiém tra, hach toan, theo ddi, bdo cao cac nghiép vu thu chi tai chinh; Tinh luong,
bao hiém va cac ché d6 cho ngudi lao dong

- Luu trit s6 sach, ching tir, hop dong, ...

- Theo ddi, bao céo tinh hinh doanh thu, chi phi ting cong trinh

- Léapbdo céo thué dinh ky, 1ap bdo céo tai chinh theo nam va theo yéu cau cép trén

- Cac cong viéc khac: Lap ho so du thau, lam hd so béo 1anh,....

Phong kinh doanh ki thuat
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- Thiét ké ban vé phuc vu cho du thau va tu van khach hang
- Tu van khach hang lién quan dén cac linh vyuc kinh doanh thang may, thang cuén
- Thuyec hién trién khai lam béao gia, hd so chao thau, hd so du thau
e Phong thi cong lap dit
- Trién khai thi cong va lp dit thang may
- Lap ké hoach, t6 chtrc va quan 1y, giam sat qua trinh phat trién cua du 4n nham
dam bao cho du 4n hoan thanh dung thoi gian Thyc hién trién khai lam bao gia, hd
so' chao thau, hd so dy thau
- Pam bao chat luong, dat dugc muc ti€u cu thé cua du 4n va cac muc dich dé ra
e Phong kiém soat chat lugng va ddi tac thuong mai
- Kiém dinh, danh gia chét luong san pham trudc va sau khi lap dit.
- Lién két va 1am viéc truc tiép v6i nha may, cac hiang vé cac van dé ki thuat
2.2. C4c yéu t6 méi trueong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Céc yéu td vi mo
2.2.1.1. Khach hang
Khach hang cong ty gom 2 loai: Khach hang t6 chtrc va khach hang ca nhan
> Doanh nghiép, té chirc Iém
- Chu dau tu toa nha van phong, trung tdm thuong mai, khach san, bénh vién,
truong hoc, cdc nha may, kho van can thang may tai hang, cac du an bat dong san
cao cap can thang may
- Can cac thang may dap ung tiéu chudn an toan, kha ning chiu tai 16n, téc do
nhanh va kha ndng van hanh lién tuc dé phuc vu luu lugng ngudi hodc hang hoa
16n.
- Thu nhdp: Thu nhip cao, c6 kha ning dau tu dai han vao san pham chat luong
cao va dich vy hau mai tét dé giam thiéu chi phi béo tri trong tuong lai
- Do tudi: Chu yéu 1a nhirng ngudi ¢6 quyén quyét dinh trong do tudi 35 — 55 tudi
( chit doanh nghiép, chi dau tu du an)
- Khu vuc dia ly: Tap trung tai cac thanh phé 16m, d6 thi 16n, cac khu cong nghiép,
nha may, trung tdm kho van vo1 mat do dan b6 cao va nhu ciu xay dung cong
trinh thuong mai, dich vu 16n nhu Ha Noi, Pa Ning, Tp H6 Chi Minh...

» Ho gia dinh va ca nhan
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- Céc gia dinh thudc phan khuc thuong luu, s¢ hitu nha & cao cép hoac biét thu,
dic biét 1a tai cac khu vue d6 thi 16n, ¢6 nhu cau lép dat thang may dé nang cép
tién nghi

- Khong nhitng ho doi hoi sy tién nghi, thoai mai, sang trong, thAim my ma ho con
quan tdm dén viéc di chuyén an toan cho ngudi gia, tré nhé hodc ngudi khuyét
tat trong gia dinh.

- Do tudi: chu yéu 1a nhitng ngudi ¢ quyén quyét dinh trong d6 tudi 35 — 55 tudi
( Céc gia dinh dinh trung luu va thuong luu)

- Khu vyc dia lIy: Cac khu vuc trung tam hodc ngoai 6 thanh phé 16n véi cac du an
nha & biét thy, nha phd cao cip, bat dong san nghi dudng, biét thy ven song ven
bién

Danh sach cac khach hang tiéu biéu

- Nam 2014: PULLMAN HOTEL
e Diachi: PBuong Thi Sach - Tp. Viing Tau
o SO lugng thang : 19 ( thang , bao gdm: 02 thang cudn 17 thang khach (28
tang))
o Diém ding : 28
e Nhan hiéu : Hitachi
- Nam 2016: GOLDEN DRAGON PLAZA
o Diachi: Puong Hitu Nghi - Tp. Pong H6i Quang Binh
e SO luong thang : 11 ( thang bao gdm: 5 thang cudn, 6 thang khach)
o Diém ding: 22
e Nhan hi€u : Hitachi Viét Nam
- Nam 2017: N03-T1,T2,T3,T4,T5_Khéch hang : HANOI
CONSTRUCTION CORPORATION
e Diachi: Xuan Dinh — Tp. Ha Noi
e SO luong thang : 34 ( thang may, dong MCA)
o Diém dimng : khong xéac dinh
e Nhan hiéu : Hitachi
- Nam 2018: NGUYEN KIM APARTMENT - ZONE B_Khach hang
: RESCO - Saigon Real Estate Corportation
e Diachi: Ly Thuong Kiét — Phuong 7 Quan 10 — Tp. HCM
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S6 luong thang : 11 ( thang may)
Diém dimg : 33

Nhan hiéu : Hitachi

- Niim 2018: KHU CHUNG CU TECCO TOWN - GDP1_Khéch hang
: TRUONG THINH PHAT INVESTMENT CONSTRUCTION JSC

Dbia chi: Tan Tao A - Binh Tan - Tp. HCM
S6 lugng thang : 12 ( thang may)

Diém dimg : 22

Nhén hiéu : Hitachi

- Nim 2018: CHUNG CU BQ CONG AN CO NHUE - Chi dau tw: LIEN
DANH CONSTREXIM 1 - THAI HA

Dia chi : Quan Bic Tur Liém — Ha Nbi
S6 lugng thang : 38 ( Toc do: 2.5 m/s)
Diém dimg : 33

Nhan hiéu : Hitachi Viét Nam

- Nam 2019: GOLDEN DRAGON PLAZA

Dia chi : Puong Hiru Nghi - Tp. Pong H6i Quang Binh

S6 lugng thang : 11 ( thang bao gém: 5 thang cudn, 6 thang khach)
Diém dimng : 22

Nhan hiéu : Hitachi Viét Nam

- Nam 2019: KINGDOM 101 - Khéch hang: Hoa Lam Group — Céng ty

Pong Duong

Pia chi : T6 Hién Thanh, Quan 10, Tp. H6 Chi Minh.
S6 lugng thang : 20 ( thang may)

Diém ding : 32

Nhan hiéu : Hitachi

Ngoai ra tai Pa Nang, thang mdy cua Bénh Vién 600 Giudng va Bénh Vién Thanh

Khé Pa Ning déu 1a dy an cta cong ty
2.2.1.2. Poi thia canh tranh

Tén cong ty Piém manh Piém yéu

TNHH

Cong ty

- La cong ty dia phuong nén Handaco | - So véi cac tap doan qudc té,

c6 hiéu biét sau sac vé nhu cau va yéu | Handaco c6 thé gdp han ché
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Handaco
Viét Nam

cau cua khach hang tai Da Ning va
khu vyc mién Trung

- Véi tru sé tai DBa Ning, Handaco c6
thé cung cfip dich vu hau maii va hd
tro k¥ thuat nhanh chong, dap tng kip
thoi yéu cdu cua khach hang, trong
khi cac cong ty con lai ¢o tru s& & Ha
Noi va Tp H6 Chi Minh

- Céc san pham cua Hitachi thuong
duoc trang bi cong nghé tiét kiém
nang luong va than thién véi moi
truong

- Hitachi c6 xuat x@& tir Nhat Ban, noi
tiéng v6i do bén va hiéu suat cao, dic
biét trong cac san pham thang may tai
trong 16n (nhu thang may toa nha cao

tang va thang cong nghiép)

vé ngudn lyc tai chinh va cong
ngh¢, anh hudng dén kha
nang canh tranh trong cac du
an 16n

- Danh muc san pham cia
Handaco c6 thé khong da
dang bang cac ddi thu 16n, han
ché su lya chon cho khach
hang

- La cong ty dia phuong,
Handaco c¢6 thé chua c6 mic
dd nhan dién thuong hiéu va
uy tin cao nhu cic thuong
hiéu quéc té, anh huong dén
niém tin cia mot s6 khach
hang

- San phém va dich vu cua
Handaco duogc nhdp khau do
hang Hitachi cia Nhat Ban

nén gia thanh & muc cao

Tap doan
Thang may
Thiét bi
Thang Long
(TLE) — Chi
nhanh Da
Ning

- TLE 14 nha phén phdi chinh thirc cua
Mitsubishi Electric tai Viét Nam,
cung cip cac san pham thang may va
thang cubn chat luong cao tir Nhat
Ban. Thuong hi¢u Mitsubishi dugc
danh gia cao vé chit luong va do tin
cay, giop TLE chiém linh khoang
40% thi phan thang may nhap khau tai
Viét Nam

- TLE s& hitu do1 ngii ky su va cong
nhan ky thuat lanh nghé, dugc dao tao

theo phong cach quan ly Nhat Ban,

- So véi cac dbi thi quc té
khac nhu Schindler hay Otis,
TLE c6 quy md han ché hon,
dac bi¢t trong viéc xur ly céc
du 4n 16n & mién Trung

- Céc san pham thang may va
thang cudn cha yéu nhap khau
tr Mitsubishi Electric, do do
thoi gian giao hang co thé bi
anh huong bai bién dong qudc

té hoac chuoi cung tng
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dam béo chat luong dich vu tur tu van,
lap dit dén bao tri

- Cong ty ap dung hé théng quan ly
chat luong theo tiéu chuan ISO
9001:2008, dam bao quy trinh hoat
dong hiéu qua va chéat luong san
phém, dich vu cao

- Ngoai thang may va thang cudn,
TLE con mé rong kinh doanh sang
cac linh vuc nhu diéu hoa khong khi
trung tdm, nhom kinh, hé théng quan
1y toa nha thong minh (iBMS) va db
0 noi that.

- Phuc vu nhanh chéng va hiéu qua
cho céc du 4n 16n nhd tai mién Trung,
bao gdm thang mdy gia dinh, du an
toa nha, va trung tdm thuong mai

- Co6 doi ngli bao tri va stra chira tai
chd, giup giam thoi gian phan hdi va
xtt 1y su ¢b cho khach hang dia
phuong

- Gia ca hop 1y hon so véi 2 dbi thu

con lai

- Tai chi nhanh, san pham co
thé chua phong pht bang céac
chi nhanh & Ha Noi hoac TP.
H6 Chi Minh.

- O Pa Ning, thuong hiéu
TLE chua manh nhu tai cac
thi truong 16n hon nhu Ha Noi

hodc TP. H6 Chi Minh

Cong ty
Thang may
KONE Viét
Nam - Van
phong Da
Ning

- KONE 1a mdt trong nhitng nha san
xuat thang may hang dau thé gi6i, voi
hon 100 nam kinh nghiém, dam bao
chét lugng va do tin cady cao

- KONE lién tuc cap nhat va tich hop
céc giai phap luu chuyén thong minh,
mang lai sy ti¢én dung cho hanh khach
- San pham ciia KONE c6 nhiéu lya

chon vé thiét k&, chat li¢u va tinh nang

- San pham cua KONE
thuong c6 gid cao hon so voi
mdt sd dbi thu canh tranh nén
1a rio can ddi v6i khach hang
nhay cam vé gia

- Phy thudc vao chudi cung

ung quoc te.
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tiy chinh, pht hop voi nhu cdu cu thé | - Doi hoi doi ngii ky thuat
cua tung du an trinh do cao, dé gip khé khin
- KONE cung cap céc giai phap thang | khi thiéu nhan luc

may va thang cubn c6 hiéu suit sinh
thai din dau nganh, giop tiét kiém

nang lugng va bao v¢é moi truong

=> Két luan: Cong ty TNHH Handaco Viét Nam 1a mot doanh nghiép dia phuong
c6 loi thé 13 rang trong viéc hiéu biét thi trudng mién Trung va cung cip dich vu khach
hang nhanh chéng. V&i nha cung cap 1 hang Hitachi dén tir Nhat Ban, cong nghé tiét
kiém ning lugng, bén bi va hiéu suat cao 1a diém manh. Tuy nhién, cong ty nén da dang
hoa danh muc san pham nhu cong ty Thang Long va gia thanh san pham kha cao.
2.2.1.3. Nha cung cap

Nha cung cap ciia cong ty Handaco 13 hang Hitachi dén tir Nhat Ban. Toan bo
thang may va phu kién thang may duoc nhap khiu dong bd nguyén chiéc méi 100%
chinh héng

Chat luong: Hitachi 13 thuong hiéu toan cau véi uy tin cao trong linh vuc thang
may va thang cudn, dam bao san pham chét luong va do bén cao

San pham cua Hitachi thuong c6 gia thanh cao hon so v&i mot sd ddi thi canh
tranh. Tuy nhién, voi mbi quan h¢ dai ly cép 1, Handaco nhan dugc mtrc gia uwu dai, giap
cung cap san pham véi gia hop 1y cho khach hang

Giao hang: Hitachi c¢6 hé théng san xuat va phan phdi toan cau, dam bao kha ning
cung Ung san pham 6n dinh. Tuy nhién, viéc nhap khau c6 thé gip anh hudng tir cac yéu
t& nhu thu tuc hai quan, van chuyén quéc té, hodc bién dong thi truong, dan dén kha
nang cham tré trong mot s6 trudng hop

La dai ly cép 1, Handaco nhan dugc sy hd tro ki thuat truc tiép tur Hitachi, giap
nang cao chat luong dich vu va dap tng kip thoi nhu cu cta khach hang

Handaco tap trung cung cap san pham va dich vu cua Hitachi, diéu nay tao nén sy
phu thudc 16n vao mot nha cung cap duy nhit, mang lai rui ro néu xay ra gian doan trong

chudi cung tng ctia Hitachi hodc thay d6i chinh sach tir nha cung cap
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2.2.2. C4c yéu to vi md
2.2.2.1. Méi truong Kinh té

Tang truong Nam 2022, Pa Ning dat téc do tang truong kinh té 13,2%, dung thir
3 ca nudce vé toe do ting truong. Tuy nhién, ndm 2023, toc d6 ting trudng kinh té cua
Pa Ning giam xudng con 2,58%, thap nhit trong 5 thanh phd truc thudc Trung wong.

Quy mé nén kinh t& Da Ning nim 2023 uéc dat hon 134.000 ty dong, ting gin
10.000 ty dong so voi nam 2022.

Lai sudt: Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam, 13i suit cho vay binh quén trong
nam 2023 dao dong tir 7% - 9%, diéu nay s& anh hudng dén chi phi vay vbn cua céc
doanh nghiép

Ty gid VND/USD trong nam 2023 dao dong quanh mutrc 23.500 VND/USD (theo
thong tin tir Ngan hang Nha nudc). Piéu ndy c6 thé anh hudng dén gia thanh nhap khau
cac linh ki¢n thang may

Lam phat tai Viét Nam trong nam 2023 udc tinh dat 4,7% (theo Téng cuc Théng
ké). Piéu nay c6 thé 1am gia ting chi phi san xuat va vat liéu xdy dung

Theo bao céo tir S& Ké hoach va Pau tu TP Pa Nang, trong nim 2023, tong s6 du
an dau tu truc tiép nude ngoai (FDI) vao Pa Néing di dat khoang 700 triéu USD (ting
20% so v&i nam 2022). Cac du 4n 16n chii yéu tap trung vao céc linh vuc xay dung, bat
d6ng san va co sd ha tang

=> Mic du téc do ting truong giam trong ndm 2023, nhung Pa Ning van c6 nén
kinh té vimg manh. Nhimg dir 4n xdy dung va phat trién co s& ha ting (nhu cac khu d6
thi méi, khach san cao cép) tao ra nhu cau 16n vé thang may, cac khu do thi méi va cac
du an phat trién ha tﬁng kéo theo nhu cau sir dung thang may hién dai, dac biét & cac toa
nha cao tdng va cong trinh cong cong (Trung tim thwong mai MM Mega Market Pa
Néng, Trung tdm thuong mai Aeon Mall Pa Ning Thanh Khé, T6 hop trung tdm thuong
mai va cin ho cao cip The Estuary, Chung cu FPT Plaza 3, Olalani Riverside Tower).
Tir d6 cong ty tan dung co hoi tir cac du 4n dé mé rong thi truong dong thoi quan 1y tot
chi phi va chién luoc gia dé vuot qua cac thach thire tir lam phat, 1ai suat va cac doi thu
canh tranh ctia minh.
2.2.2.2. Moi trweong Van héa - Xa hoi

Nguoi dan Pa Ning ngay cang quan tdm dén chét luong cudc sdng, dan dén nhu

cau ve cac cong trinh xay dyng hién dai, bao gom thang may, tdng lén.
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Chinh quyén Pa Ning tap trung vao viéc phét trién cac khu do thi méi va cai thién
co s& ha tang, tao co hdi cho nganh thang may phat trién.

=> Sy gia ting dan sd ddy manh nhu ciu vé nha &, cac cong trinh xdy dung, lam
tang nhu cau vé thang may cho cac khu chung cu, tda nha cao tdng va trung tim thuong
mai. Va hon hét Ba Nﬁng dang tr¢ thanh mot trung tdm do thi, nén dé phuc vu nhu cau
nha ¢, mua sim, giai tri va cac dich vu nén sip téi Da Néng s& c¢6 cac khu trung tim
thuong mai 16n nhu Mega va Aeon mall. Vi vy tao nén co hoi tét cho cong ty Handaco
mo rong thi truong thang may ctia minh hon nhung cling phai déi mat véi nhiéu dbi tha
canh tranh khac nhau.
2.2.2.3. Méi trwong nhan khau hec

Pa Ning c6 dan s6 kha dong 1.220.190 ngudi trong nam 2022 va hon 1tr2 nguoi
trong nam 2023 v&i mat d§ dan $6 trung binh 950 nguoi/km?. Sy gia tdng dan $6, dic
biét 1a tai cac khu d6 thi, din dén nhu cau xay dung cac cong trinh cao tang nhu chung
cu, toa nha van phong va trung tam thuong mai

Theo B6 Xay dung cho biét, dia phuong co ty 1¢ do thi héa cao nhét ca nuée 1a Pa
Néng dat khoang 87,45% vao nam 2023 véi udc tinh dan sb thanh thi chiém gan
1.092.100 nguoi

Niam 2022, thu nhap binh quan dau nguoi ciia Pa Ning cao thit 6 ca nudc, trong
d6, thu nhap binh quin ciia nguoi lao dong lam cong hudng lwong tai thanh phd Pa
Néng dat hon 7,3 triéu déng/ngudi/thang. Nam 2023, thu nhap binh quan dau nguoi
giam con 6,224 triéu dong/thang.

Ty 1é gidi tinh ctia Pa Néng 13 98,18 nam/100 nit trong nam 2022, cho thay sy can
bang gitra nam va nit trong dan s6. Tudi tho trung binh cua cu dan Pa Nang 1a 76,18
nim trong ndm 2022 phan anh chat lugng cudc séng va chim soc strc khoe tdt, qua nim
2023 thi duy bao ting 1én 76,18 nam (chua co s6 lidu cu thé)

Pa Nang thu hat khoang 15.000 — 16.000 ngudi nhap cu mdi nim, voi ty 1é ting
dan s6 co hoc gan 16%

=> Dan s6 gia ting dong nghia véi viéc nhu cau nha &, giai tri, mua sdm, du lich
ngdy cang ting va doi hoi viéc xdy dung cac cong trinh cao tang, chung cu va khu d6
thi m&i 1a can thiét, tir d6 giup cong ty Handaco c6 co hdi mé rong thi truong tiém ning
cho cac san pham va dich vu ctia minh, tuy nhién thu nhap ctia nguoi dan lai giam trong

nam 2023 khién cong ty bi ap luc 1én gia ca va st ép tir cac dbi thi canh tranh gay gat.
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2.2.2.4. Méi trwong cong nghé
Nganh thang mdy tai Pa Ning dang chuyén huéng sang sir dung céng nghé tién
tién, nhu thang may thong minh va tiét kiém ning luong, dap ing nhu cau cua thi truong
va hon hét 1a hudng t&i bao vé moi trudng.
Céc cong ty thang mdy tai Pa Ning dang dau tu vao nghién cru va phat trién dé
cai thién chat luong san phélm va dich vy, canh tranh véi cac thuong hi¢u quéc té.
=> Xu huéng chuyén doi sang thang may thong minh va tiét kiém nang luong co
hoi 16n dé Cong ty TNHH Handaco Viét Nam phat trién, nang cao gia tri thwong hiéu
va mo rong thi phan. Vi cong ty ndy dang nhap khau cac san pham cua Hitachi nén cong
ty dam bao dap tng duoc su chuyén dbi cong nghé nay.
2.2.2.5. Méi trwong chinh tri
Vao thang 6/2023, UBND TP Pa Néng d ban hanh Quyét dinh 1587/QD-UBND
vé viéc trién khai 4p dung Tiéu chuan Qudc gia vé an toan ddi v4i thang mdy tai cac
cong trinh cao tang
Quyét dinh 47/2023/QD-UBND ciia UBND TP Pa Nang: Vé viéc trién khai cac
bién phap bao v¢ moi truong trong cac khu cong nghiép va khu do thi
Nghi dinh 15/2023/ND-CP, ban hanh ngay 25/4/2023, quy dinh vé viéc thi diém
thudong hop dong d6i véi cac goi thau xay lap thude cac du an giao thong trong Chuong
trinh phuc hoi va phat trién kinh té - x4 hoi.
=> Cong ty Handaco luon ludn tuan thu cac quyét dinh va nghi dinh dugc ban hanh
va thuc hién theo, diéu d6 gitp khach hang yén tim va tin tudng khi str dung cic san
pham va dich vu ctia cong ty.
2.3. Céc ngudn luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat
% Tru sé cong ty
- Cong ty c6 tru s& chinh ¢ Pa Néng — Tang 2, S6 309 Nguyén Hiru Tho, P. Hoa
Cuong Béc, Quan Hai Chau, TP. Pa Nang
- bai dién khu vuc phi nam: TP H6 Chi Minh - Téng 09 Toa nha Diamond Plaza,
s6 34 Lé Duan, P. Bén Nghé, Quan 1, TP. H6 Chi Minh
- bai di¢n khu vuc phia béc: TP Ha Noi - Sb 40 Ngo6 Gia Ty, P.Truong Lam,
Quan Long Bién, TP. Ha Noi

< May méc thiét bi tai tru sé' chinh — Pa Ning
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Bing 2.1. Thiét bi may méc ciia cong ty Handaco tai tru sé Ba Ning

Tén thiét bi S6 lwong Don vi tinh
Mang internet Viettel 3 Cai
bén dién 20 Cai
Quat 3 Cai
Diéu hoa 4 Cai
May in 3 Cai
Tivi man hinh to 1 Cai

Xe 6 16 con 4 Chiéc
Binh PCCC 3 Cai
Thiét bi chdng chay bang nudc 3 Cai
phun trén tran nha

May loc nudc 1 Caéi
Ban 18 Cai
Ghe 35 Cai

(Ngudn: Thiét bi mdy mée cia cong ty Handaco tai tru sé Pa Nang)

=> Nhan xét: Qua bang tong hop cac thiét bi may moc & cong ty Handaco cho thay
cong ty dap tmg du cac thiét bi can thiét cho hoat dong van phong nhu didu hoa, tivi,
ban, ghé, may loc nudc, may in, wifi....Ngoai ra tru s con c6 bai d6 xe riéng cho nhan
vién, vi thé cho thiy cong ty di dau tu vao co s vat chit kha tét ¢é dam bao nhan vién

ctia minh c¢6 dugc moi truong lam viée thodi mai va an toan.

2.3.2. Ngudn nhan luc

Doi ngii quan 1y dy an va thi cong lap dit dugce dao tao chuyén nghiép va c6 su
kiém soét chat luong cong tac thi cong.

Doi ngii thi cong lap dit ludn tudn thu nghiém ngit cac quy dinh an toan lao dong
cong trudng va cac quy dinh cia cong ty véi tinh than cao nhat. T chirc hang ngay céc

cudc hop an toan dau gio (KT meeting) trude khi vao thi cong dé dam bao an toan thi
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cong toi da. Co s& vat chat thi cong ludn dam bao chic chin dé dé dang thao tac thuc

hién céc quy trinh 1dp dat. Ludn ludn tudn thi nghiém tac va thuc hién ddy dua cac quy

dinh vé bao ho lao dong, bao v¢ stic khoe.

* P61 ngli nhan sy bao gom

e Ban giam ddc: 3 thanh vién

e Phong thi cong lap dit: 21 NV, sau d6 giam con 19 NV trong nim 2024

e Phong hanh chinh — ké toan: 5 NV

e Phong kinh doanh — k¥ thuat: 9 NV

e Phong kiém soat chét luong va ddi tac thuong mai: 5 NV

Bang 2.2. Tinh hinh nhan sy cua cong ty TNHH Handaco Viét Nam

DVT: Nguoi
Nam Nam So sanh
2023 2024 2024/2023
Chi tiéu
SL Ti lé SL Ti 1é SL Ti 1é
(%0) (%) (%0)
Tong SL 40 100 38 100 -2 -5
(nguo)
I. Gi6i tinh
Nam 34 85 32 84.2 -2 -5.9
Nir 6 15 6 15.8 0 0
II. Trinh d9 hoc van
Pai hoc 21 52.5 21 55.3 0 0
Cao ding 19 47.5 17 44.7 -2 -10.5
Trung cap — 0 0 0 0 0 0
nghé
I11. P tudi
25-30 17 42.5 17 44.7 0 0
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30-35 13 32.5 12 31.6 -1 -1.7

35-40 10 25 9 23.7 -1 -10

(Nguén: Bé phéin qudn Iy nhan sw ciia cong ty TNHH Handaco Viét Nam)

=> Nhan xét: Quy mo6 nhan sy cua cong ty gidm 2 nguodi voi ti 1€ gidm 3% so voi
nam 2023. Ty 1é giam & nam gidi va thuéc nhém trinh do hoc véan cao dang cho thay
cong ty dd can nhic wu tién giit lai nhan sy ¢6 trinh d6 cao. Theo d6, cong ty cling c¢6 xu
huéng giit lai nhan vién tré va giam nhan vién c6 do tudi tir 30 — 40 tudi. Vi anh hudng
cta thi truong bat dong san nhitng nim gan day da khién cho sé lugng khach san méi
xay gan nhu khong c6, 1am cho thi truong kinh té Pa Nang giam nén cong ty di quyét
dinh giam b6t 2 nhan vién trong d6i ngii thi cong lap dit. Trong bdi canh thi trudng di
xudng va khoi lugng du 4n it lai, viéc cat giam nhan su 1a mot giai phap dé giam ap luc
tai chinh cho céng ty Handaco va chi giam c¢6 2 nhan vién nén sb luong cac nhan vién
con lai van dap tmg dugc nhu cau cia cong viée.
2.3.3. Nguén luc Tai chinh va tinh hinh kinh doanh
2.3.3.1. Bang can ddi ké toan

Bang 2.3: Bdng cdn doi ké todn ciia cong ty TNHH Handaco Viét Nam niam 2022

va nam 2023
PVT: VNP
Niam Chénh 16ch2023/2022

Chi tiéu 2022 2023 S6 tién (VND) | Ti 18(%)
I. Tai san ngian | 14.156.375.543 | 20.440.850.562 | 6.284.475.019 44,39
han
1. Tién va cac 570.787.207 4.132.614.713 | 3.561.827.506 624,02
khoan tuong
duong tién
2. Cac khoan 703.452.057 703.452.057 0 0

dau tu tai chinh
ngan han

3. Cac khoan 4.579.391.181 | 14.168.920.135 | 9.589.528.954 209,41

phai thu ngan

han
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4. Hang ton kho | 8.147.096.332 | 2.076.637.499 | -6.070.458.833 | -74,51
5. Tai san ngan 155.648.766 62.678.215 -92.970.551 -59,73
han khac

Il Taisandai | 1.152.906.874 940.421.426 -212.485.448 | -18,43
han

1. Cac khoan 0 0 0 0
phai thu dai han

2. Tai san ¢b 1.152.906.87 940.421.426 | -212.485.448 | -18,43
dinh 4

3. Bat dong san 0 0 0 0
dau tu

4. Tai san dé 0 0 0 0
dang dai han

5. Cac khoan 0 0 0 0
dau tu tai chinh

dai han

6. Tai san dai 0 0 0 0
han khac

A.TONG TAI | 15.309.282.417 | 21.381.271.988 | 6.071.989.571 | 39,66
SAN=I1+1I

III. NQ PHAI | 14.686.347.387 | 19.447.778.496 | 4.761.431.109 | 3242
TRA

1. No ngén han | 14.686.347.387 | 19.447.778.496 | 4.761.431.109 | 32,42
2. No dai han 0 1.674.901.636 | 1.674.901.636 | 100,00
VI. VON CHU | 622.935.030 1.933.493.492 | 1.310.558.462 | 210,38
SO HUU

B. TONG 15.309.282.417 | 21.381.271.988 | 6.071.989.571 | 39,66
NGUON VON

=11 +1V

(Nguén: Bdo cdo tai chinh ciia céng ty TNHH Handaco Viét Nam)

Co cau tai san
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Dua trén bang can ddi ké toan ta thiy tong tai san ciia cong ty Handaco ting 1én
dang ké. Nam 2022 13 15.309.282.417 VND va ndm 2023 12 21.381.271.988 VND tuong
ung tang 6.071.989.571 VND tang 39,66%, thé hién sy mo rong vé quy mo tai san, dac
biét O tai san ngén han.

Tai san ngan han cta cong ty vao nim 2022 13 14.156.375.543 VND, nam 2023 13
20.440.850.562 VND ting 1én 6.284.475.019 VND twong tng ting 44,39% chu yéu do
tién va cac khoan twong duong tién ting manh, ting thém 3.561.827.506 VND tuong
g ting 624,02%, cho thay cong ty da cai thién kha ning thanh khoan dang ké. Cac
khoan phai thu ngin han ting thém 9.589.528.954 VND vao nim 2023 twong Ung ting
209,41% do doanh thu ting nhung chua thu héi dugc tién. Piéu ndy can duoc quan ly
chat ché dé tranh rui ro no x4u. Hang ton kho giam manh 6.070.458.833 VND tuong
duong giam 74,51%, cho thiy cong ty di xir 1y ton kho hiéu.

Tai san dai han ctia cong ty vao nam 2022 1a 1.152.906.874 VND, nam 2023 1a
940.421.426 VND tuong duong giam 212.485.448 VND gidm 18,43% so v&1 nam 2022
do chi yéu ¢ tai san cb dinh giam 212.485.448 VND, giam 18,43%. Diéu nay la do cong
ty khong c6 dau tu tai san trong nam 2023.

Co ciu ngudn von

No ngan han cta cong ty Handaco nim 2022 13 14.686.347.387 VND, nam 2023
1a 19.447.778.496 VND tuong duong ting thém 4.761.431.109 VND tang 32,42% so
v6i nam 2022. Cho thiy cong ty phu thudc nhiéu vao vén vay hodc cac khoan no ngin
han. Va cong ty phat sinh ng dai han vao nam 2023 1a 1.674.901.636 VND, do cong ty
bat dau vay dai han dé giam ap luc 1én cac khoan vay ngan han.

Vén chi1 s¢ hiru nam 2022 13 622.935.030 VND, nam 2023 13 1.933.493.492 VNP.
Vén chi so hitu ¢6 xu hudng ting manh, ting thém 1.310.558.462 VND tuong duong
tang 210,38% so v4i nam 2022. Qua dé cho thdy cong ty da huy dong von hiéu qua va
lam tang tinh tu chu tai chinh.
2.3.3.2. Bang béo cao két qua hoat déng kinh doanh

Bing 2.4: Bang bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh ciia Cong ty Handaco nim

2022 va nam 2023
DVT: VND
Chi tiéu Nam Chénh
1€ch2023/2022
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2022 2023 S6 tién (VND) | Ti

18(%)

1. Doanh thu ban 31.212.548.822 | 32.795.343.080 | 1.582.794.258 | 5,07

hang va cung cap

dich vu

2. Cac khodan giam 0 0 0 0

trr doanh thu

3. Doanh thu 31.212.548.822 | 32.795.343.080 | 1.582.794.258 | 5,07

thuin vé ban hang

va cung cip dich

vu(1-2)

4. Gia von ban hang | 28.462.764.006 | 29.543.757.394 | 1.080.993.388 | 3,80

va dich vu cung cip

5. L¢i nhuén gop 2.749.784.816 3.251.585.686 501.800.870 18,25

vé ban hang va

cung cap dich vu (3

—4)

6. Doanh thu hoat 8.819.862 8.527.913 -291.949 -3,31

dong tai chinh

7. Chi phi tai chinh 63.408.909 15.397.064 -48.011.845 | - 75,72

8. Chi phi ban hang 70.350.000 18.500.000 -51.850.000 | -73,70

9. Chi phi quan ly 2.684.072.249 2.753.328.072 69.255.823 2,58

doanh nghiép

10. Loi nhuan -59.226.480 472.888.463 532.114.943 -

thuan tir hoat dong 898,44

kinh doanh ((5 + (6

—-7)-(8+9)

11. Thu nhap khac 109.090.909 0 -109.090.909 -
100,00

12. Chi phi khac 0 21.466.975 21.466.975 100,00
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13. Loi nhuan khac | 109.090.909 -21.466.975 | -130.557.884 -
(11-12) 119,68

14. Téng lgi nhuan 49.864.429 451.421.488 401.557.059 | 805,30
ké toan trwéc thué

(10 + 13)

15. Chi phi thué 0 25.828.982 25.828.982 100,00
TNDN hién hanh

16. Loi ich thué 0 0 0 0
TNDN hoan lai

17. Loi nhuén sau 49.864.429 425.592.506 375.728.077 | 753,50
Thué TNDN (14 —
15— 16)

18. Lai co ban trén 0 0 0 0

c0 phicu

(Nguon: Bdo cdo tai chinh ciia céng ty TNHH Handaco Viét Nam)

Co cau doanh thu

Doanh thu thuan vé ban hang va cung cép dich vu cua Handaco nam 2022 dat duoc
31.212.548.822 VND. Nam 2023 dat dugc 32.795.343.080 VND. Doanh thu thuan c6
xu hudng ting vao nim 2023. Nhin chung, co ciu doanh thu thuin ctia doanh nghiép
qua 2 nam co sy tang nhe, tang 1én 1.582.794.258 VND tuong trng tang 5,07%. Nhin
chung Khong c6 khoan gidm trir doanh thu ¢4 hai ndim — nghia 1a doanh thu ghi nhan
1a doanh thu thuan that sy (khong bi diéu chinh do tra lai, chiét khau, v.v.) nén khong
anh hudng dén doanh thu thuan.

Co ciu loi nhuin

Loi nhuén sau thué nim 2022 14 49.864.429 VND, nam 2023 12 425.592.506 VND,
tang thém 375.728.077 VND so v6i nam 2022 ting manh 753,50%. Qua d6 cho thiy
chu yéu do chi phi tai chinh giam déng ké 75,72%, tuong duong giam 48.011.845 VND.
Chi phi ban hang cling gidam manh 73,70%, twong duong giam 51.850.000 VND va do
bién lgi nhuan gdp tang Ién Tu 2.749.784.816 — 3.251.585.686 (tang 18,25%).

Két luan: Cong ty Handaco c6 su ting trudng on dinh vé doanh thu thuan (5,07%)

va sy cai thién dot phé trong loi nhudn sau thué (753,50%), nhd kiém soét tot chi phi tai
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chinh, ban hang va tdi wu hoa hiéu qué kinh doanh. Pay Ia tin hi¢u tich cuc, cho théiy
cong ty dang quan 1y hiéu qua cac ngudn luc va cai thién kha ning sinh 16i.

2.4. Thuc trang vé hoat dong chim séc khach hang tai cong ty TNHH Handaco
Viét Nam

2.4.1. Pic diém vé hoat @ong chiam séc khach hang

2.4.1.1. Muc tiéu cham soc khach hang tai cong ty

Cong ty TNHH Handaco Viét Nam xac dinh cham so6c khach hang 1a mot trong
nhirng yéu td then chdt tao nén su khac biét va nang cao loi thé canh tranh trong linh
vuc thang may va thiét bi co dién. Muc tiéu cua cong tac cham s6c khach hang duogc cu
thé hoa nhu sau:

Handaco cam két dam bao an toan va sy hai 1ong tuyét dbi cho khach hang thong
qua viéc cung cip cac giai phap thang may, thang cudn va hé théng van chuyén tu dong
dat chuan ISO va céc tiéu chuén chat luong khat khe cua Hitachi Elevator Global.

Cong ty chu trong thiét 1ap mdi quan hé 1au dai va bén ving voi khach hang bang
cach duy tri dich vu hau mai chuyén nghi¢p. Cac hoat dong nhu bao tri dinh ky, kiém
tra k¥ thuat va hd tro xtr Iy sy ¢d sau ban hang dugc to chirc thuong xuyén, giup khach
hang cam nhan rd nét sy dong hanh va trach nhiém tir phia doanh nghiép.

Mot trong nhitng vu tién cia Handaco 13 tu van chuyén sau va ca nhan hoa dich
vu. Cong ty tap trung nghién ctru nhu cau cu thé cua timg nhoém khach hang, tir ho gia
dinh, tda nha van phong, cho dén cac cong trinh thuong mai va hé théng dd xe tu dong.

Rt ngan thoi gian phan hoi va xir Iy su ¢b, dam bao thang may va cac thiét bi lién
quan dugc van hanh lién tuc, on dinh, khong anh hudng dén hoat dong cua khach hang.

Gia tang gid tri str dung cho khach hang thong qua viéc cung cap dy du phuy tung,
thiét bi thay thé chinh hang, dam bao tuong thich va dat hi¢u suét cao.

Thong qua viéc duy tri chét lugng dich vu 6n dinh va su tan tam trong tung khau
hd trg, Handaco dit muc tiéu xay dung hinh anh mot doanh nghiép chuyén nghiép, uy
tin, qua d6 nang cao muc dd nhéan di¢n thuong hi¢u trong tam tri khach hang.

Tom lai, muyc ti€u ciia cong ty Handaco la dam bdo an toan va sy hai long tuyét doi
cho khach hang théng qua viéc cung cap san pham dat chuin quéc té, dong thoi xay
dung mdi quan hé bén vimng bang dich vy hau mai hiéu qua, bao tri dinh ky va hd tro k¥
thuat kip thoi. Bén canh d6, Handaco chu trong tu vAn ¢4 nhan hoa, rat ngén thoi gian

phan hdi, t6i uu hiéu suat thiét bi va cung cip phu ting chinh hing, nham nang cao gia
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tri str dung ciing nhu khang dinh hinh anh doanh nghiép uy tin, chuyén nghiép trong tim
tri khach hang.
2.4.1.2. Pic diém loai hinh khach hang caa cong ty

Véi linh vuc hoat dong chinh 1a ban buén may moc, thiét bi va phu tung may, dac
biét tap trung vao cac san pham chuyén dung nhu thang mdy, thang cudn, bang chuyén,
hé théng thiét bi bai dd xe tu dong va cac thiét bi dién lién quan, Cong ty TNHH Handaco
Viét Nam s¢ hitu tép khach hang c6 nhitng dic diém dic thu, gin lién véi tinh chat k¥
thuat va quy mo ddu tu ctia san pham.

Trudc hét, khach hang cua cong ty chu yéu 1a cac to chirc, doanh nghiép hoat dong
trong linh vyc xay dung, bat dong san, thi cong co dién (MEP) va cac chu dau tu du an
ha tang k¥ thuat, cong trinh thuong mai hodc dan dung c6 quy mé vira va 16n. Pay la
nhom khach hang c6 nhu cau dau tu vao hé théng van chuyén ty dong nham ting tinh
hién dai, tién ich va an toan cho cong trinh. Nhém khach hang nay thudng c6 yéu cau
cao vé tiéu chuan ky thuat, do bén va tinh 6n dinh trong van hanh.

Mot bo phan khach hang déng ké khac thudc nhom tda nha vin phong, trung tim
thuong mai, khu dan cu cao tﬁng, bénh vién, truong hoc, noi ¢c6 nhu cau lép dat thang
may, hé théng phu tro phuc vu nhu cau di lai va van hanh noi bo. Pay 1a nhom khach
hang dé cao tinh an toan, tién nghi va kha nang van hanh lién tuc cta thiét bi.

Ngoai ra, Handaco ciing phuc vu nhém khéach hang 1a cac don vi dai 1y, nha phan
phéi thiét bi thang may hodc nha thau phy, dong vai tro trung gian trong chudi cung tng.
V6i nhém khach hang nay, yéu té quan trong 13 gia ca canh tranh, ngudn hang 6n dinh,
chinh sach chiét khau va hd trg k§ thuat sau ban hang.

2.4.2. Quy trinh cham séc khach hang

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam duoc t6
chtrc bai ban, xuyén subt ca ba giai doan: trudc ban, trong ban va sau ban.
2.4.2.1. Giai doan trwéc khi ban

Trong giai doan dau, cong ty tién hanh tiép can khach hang tiém nang thong qua
nhiéu kénh nhu: khach hang cii, gidi thi¢u, dir li€u tor bd phan kinh doanh hodc
marketing. Sau do, cong ty chu dong lién h¢ va tim hiéu nhu cau st dung dich vu bao tri
cua khach hang.

Nhan vién s& dua trén dit liéu khach hang tiém ning dé di két ban hodc goi vdi cac

sO dién thoai c6 tai khoan Zalo. Khi nhan dugc phan hoi, nhan vién sé chu dong gisi
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thiéu vé cac dich vu ma cong ty dang cung cip nhu: bao tri, sira chita, lap dat thang
may,... nham gitp khach hang hiéu rd hon va c6 thém théng tin dé lya chon dich vu phu
hop véi nhu cau thue té.. Muc tiéu ban dau 1a tao két ndi, xdy dung mdi quan hé va sy

tin tudng tir phia khach hang.
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Data di¥ liéu khdch hang ciia cong ty ding dé goi

e Tim Ban Tu Phuong0963797796 e

da la sao anh

GIAI PHAP THANG MAY — DICH VU BAO TRI &
SUA CHUA
- Cung cap cac loai thang may

LAp dat thang may tron goi
- Dich vu bao tri dinh ky

Stfa chira — thay thé linh kién chinh hang
Anh/chi can tu van, khao sat hoac hé trg ky thuat
vé thang may, vui Iéng lién hé em dé dudc hd trg

a
LH: 0236.6571.988

elamdichvuya

w1

Mau dé nhan cho zalo khdch hang sau khi dwoc két ban

Ngay sau khi tiép nhan thong tin khach hang thong qua dién thoai truc tiép, email
hay zalo (hﬁu nhu khach hach s€ goi di¢n thoai tryc tiép), sau do nhan vién s€ goi truc
tiép cho khach hang dé trao ddi so bd vé cac thong tin ma khach hang can nam rd nhu
Sau:

Loai cong trinh (nha &, chung cu, tda nha van phong, trung tdim thuong mai...)

Nhu ciu sir dung (tai trong, sd ting, muc dich st dung...)

Thoi gian du kién lap dat, tién d6 xay dung

Dia chi cong trinh

Néu 1a dich vu vé bao tri thi nhan vién sé& trao d6i so bd vé tinh trang, ) lugng,
loai thang ma khach hang dang st dung.

Sau d6 nhan vién s& hen lich khao sat truc tiép néu khach hang dong y, cung véi
d6 nhan vién k¥ thuét s& phdi hop dé tién hanh dén dia chi thuc té ctia cong trinh dé do
dac, ghi nhan hién trang va chup anh hién truong hodc khao sat thuc té, danh gia )
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lugng, loai thang may, tinh trang hoat dong hién tai va tan suét sir dung dé phuc vu cho
qua trinh tu van tiép theo.

Trén co s6 dit liéu thu thap duoc, cong ty s& tién hanh tu van giai phap phu hop
nhat vé loai thiét bj (thang may tai khach, tai hang, thang quan sat, thang bénh vién...),
cong suat, tbc do, sb téng phuc vy, két cau hd thang, phuong an diéu khién va thiét ké
cabin.

Dbi véi dich vu bao tri thi cong ty tién hanh lap béo gia chi tiét, dé xuat goi bao tri
phu hop v6i nhu cau va diéu kién cua timg khach hang.

Cung cap cho khach hang thong tin vé gia ca va cic chuong trinh khuyén mai hién
c6. Ngoai ra, nhan vién con giai dap cac thic mac cua khach hang lién quan dén céc van
dé phap 1y (nhu kiém dinh an toan), quy trinh lap dat, bao tri, va bao hanh.
2.4.2.2. Giai doan trong ban

Sau khi tu van va dé xuét giai phap cho khach hang, nhan vién s& cung cAp mot
ban béao gia chi tiét.

Di v6i bang bao gia hop dong thuong bao gdm tat ca cac thdng tin can thiét,
ngudn gdc xuat xir va Cac dic tinh k¥ thuat cia thang may. Khi khach hang dong y véi
céc dic diém va didu khoan di thoa thuan, hai bén sé tién hanh ky két hop dong. Hop
dong nay s& bao gdm nhirng diéu khoan sau day:

* Thong tin veé san phém va dich vu, bao gém gid ca va cac diéu kién béo hanh.

* Thoi gian thuc hién du an, bao gém thoi gian san xuét, van chuyén, lép dat
va kiém dinh.

= Piéu kién rang budc giita cic bén trong hgp dong va cac diéu khoan dam bao
quyén loi cho cac bén tham gia.

= Phuong thirc thanh toan va cac khoan phi lién quan dén du an.

= Piéu kién va cac giai phap trong truong hop xay ra tranh chap hodc khiéu
nai.

»  Cac cam két vé chat lugng san phém va dich vu, bao gém cac tiéu chuan ky
thuat va cac quy dinh lién quan dén an toan va bao mat.

= Céc cam két vé viéc bao mat thong tin ca nhan ctia khach hang.

= Cac cam két vé viéc giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh thuc hién

du an.
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TAt ca cac ndi dung, diéu khoan, trach nhiém va quyén loi cua hai bén trong qué

trinh bao gia hop dong déu dugc trinh bay ddy du trong miu bao gia hop dong dich vu

bao tri cia cong ty tai Phuy luc 1

Déi v6i bang bao gia dich vu bao tri s& bao gdm cac thong tin vé thang may, dich

vu, gia thanh, quy dinh vé tan sut bao tri, chinh sach gia, thoi han hiéu lyc cta bang

bao gia. Khi khach hang dong y véi cac dic diém va diéu khoan di thoa thuan, hai bén

s& tién hanh ky két hop dong. Hop dong nay s& bao gdm nhitng diéu khoan sau day:

No6i dung cong viéc: loai thang, $6 luong, dia diém, hinh thirc bao tri (dinh
ky 1 thang 1 1an)

Thoi han hop dong

Bang gié chi tiét (s6 luong thang, don gia, s6 1an bao tri, thanh tién)

Gia tri hop dong va phuong thic thanh toan ( bang gia chi tiét vé sb luong
thang, don gia, s0 1an bao tri, thanh tién va cac phwong thic thanh toan)
Tién d6 thuc hién

Trach nhi€ém bén A va trach nhiém bén B

Truong hop bat kha khang

Céc diéu khoan chung giira 2 bén

Tat ca cac ndi dung, diéu khoan, trach nhi¢m va quyén loi ciia hai bén trong qua

trinh ki két hop dong thang may déu duoc trinh bay dy du trong mau hop dong kinh té

cua cong ty tai Phu luc 2

Sau khi hai bén théng nhat, hop dong mua ban s& duoc ky két chinh thiec.

Sau khi ky hop dong, nhan vién xdy dyung s& tiép nhan du 4n va tién hanh cac budc

Sau.

Khao sat hién trang ctia tda nha ciing voi cac yéu cau ma khach hang dé xuét

dé chuan bi thiét ké ban vé

47



Thiét ké k¥ thuat va dua ra giai phap phu hop nhat véi nhu cau cta khach
hang

= Lap ban v& thiét ké chi tiét va bao gia cu thé cho du an

= Thuec hién cac thu tuc lién quan dén viéc xin phép xay dung

= Thuc hién cac thu tuc kiém tra va cip phép cho cac cong trinh xay dung

= Cap nhat tién d6 du &4n cho khéach hang va dua ra giai phap kip thoi khi c6 su
¢d phat sinh

Trude khi van chuyén va lip dit, bo phan k¥ thuat phdi hop véi khach hang dé
théng nhat ké hoach thi cong, lich trinh lép dat, kiém tra diéu kién ha tﬁng (dién, giéng
thang, mit bang...). Qu4 trinh lap dat duogc gidm sat nghiém ngit boi k¥ su hién truong,
dam bao tuan thi quy chuan k¥ thuat va an toan lao dong.

Sau khi hoan tat lap dat, hé thong s& duoc chay thir va kiém dinh boi co quan ¢
thAm quyén. Nhan vién k§y thuat cia Handaco s& hudng dan van hanh cho khach hang
va ban giao ho so k¥ thuat, gidy to kiém dinh va céc tai liéu can thiét khéc.

Trong subt qua trinh nay, cong ty ludn duy tri lién lac thudng xuyén 24/7 véi khach
hang dé tiép nhan phan hoi, xtr 1y cac van dé phat sinh néu c6, dong thoi thé hién thai
dd cau thi, chuyén nghiép, tao sy an tam tuy¢t ddi cho khach hang.
2.4.2.3. Giai doan sau ban

Sau khi ban giao, cong ty budc vao giai doan hau mai — mot giai doan rat dugc chi
trong trong chién luge cham soc khach hang ctua Handaco.

Cong ty cam két bao hanh thiét bi trong thoi gian 12 thang ké tir ngay ban giao.
Trong thoi gian nay, bat ky su ¢b k§ thut ndo xay ra do 16i ctia nha san xuat hodc thi
cong déu duoc xir Iy mién phi.

Cong ty Handaco ciing luén mong mudn cung cap cho khach hang mét dich vu
bao hanh, bao tri hoan hao dé dam bao hoat dong tron tru, 6n dinh cua cac thang may.
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Cong ty di nghién ctru k¥ cang dé dua ra mot quy trinh béo tri bao dudng thang may
v6i ndi dung chi tiét cho timg thang trong 01 ndm hoat dong sao cho hop 1y va hiéu qua
nhat.

Cong ty c6 dich vu hotline 24/7, truong hop néu c6 khiéu nai vé thang may, nhan
vién sé trao d6i thong tin véi khach hang nham ghi nhan thong tin vé sy ¢d (thang khong
hoat dong, hay ngp ngimg khong dugc tron tru, phat ra tiéng kéu, thoi gian, dia diém,
c6 ngudi lién quan khong), sau d6 trong vong 2 — 4h, cong ty s& cho nguoi dén kiém tra
va cung cip kho vat tu, thiét bi chinh hing dé thay thé trong néu c6 su c¢d, hong hoc
thang may. Nhung trudng hop nay rat hiém khi xay ra.

Céc cong tac kiém tra thiét bi cua thang may hang thang duoc thyc hién theo dung
quy trinh k¥ thuat va tiéu chuan cta cong ty va dugc trinh bay chi tiét trong Phu luc 3.
2.4.3. Cac phwong thirc chim s6c khach hang tai cong ty

Tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam, cham séc khach hang dugc thuc hién
thong qua nhiéu phuong thirc nham dap ing nhanh chéng va hiéu qua nhu cau cua khach
hang, dam bao duy tri méi quan hé tot dep va ning cao muc d6 hai long sau ban hang.
Céc phuong thirc chinh bao gom:

Cham séc khach hang qua dién thoai: Nhan vién cong ty ludn duy tri lién lac s6
hotline 24/7 v&i khach hang qua dién thoai dé tu van, tiép nhan yéu cau dich vu hoic
phan anh, dic biét trong cac tinh huéng khan cip nhu thang may gip truc tric.

Chim séc qua Email: Cong ty st dung Email dé guri béo gia, hop dong, thong bao
lich bao tri dinh ky va hd tro khach hang luu trit tai liéu quan trong. Pay 1a kénh giao
tiép chuyén nghiép va rd rang giira hai bén nhat.

Ngoai ra cac khach hang lién hé vi Handaco bang Fanpage chinh thirc ctia cong
ty.

Céch khéc, khach hang c6 thé lién hé véi cong ty bang cach nhap tryc tiép thong
tin vao phiéu hodc ding ky Email truc tiép trén Website ctia cong ty. Khi d6 nhan vién

s& nhan duoc va sé phan hoi lai khach hang.
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(] ) B6t > < handahitachicgmail.cor

Gdi cho chung té&i maot tin Nnhan

Ho tén Email

Tisu as

Bang ky email cia ban dé nhan ngay bao gia cung cac uu _ Bang ky

dai mdi nhat tl chung toi.

Form dang ki o trén giao dién Website cong ty Handaco

Chim soéc khach hang tai chd: Véi dic thu 13 doanh nghiép cung cap va dich vu
bao tri thang may, Handaco ctr nhan vién dén tan cong trinh hodc dia diém dé lép dat,
bao tri, stra chita, va giai quyét cac su c¢d phat sinh. Diéu nay gitip khach hang an tam vé
chat luong dich vu hau mai.
2.4.4, Cac phwong tién cham séc khach hang tai cong ty

Pé hd tro hiéu qua cong tac cham soc khach hang, Cong ty TNHH Handaco Viét
Nam str dung cac phuong tién, bao gdm:

Dién thoai: La phuong tién chinh dé lién hé voi khach hang trong cac tinh hudng
can phan hoi hodc hd tro nhanh chong. S6 dién thoai hotline - 0236.6571.988 hoic (84-
23) 6657 1988 ctia cong ty ludn sin sang 24/7 dé tiép nhan cac cudc goi khan cap.

Email: handa.hitachi@gmail.com dung dé giri bao gia, hop dong, lich bao tri va
thong tin lién quan dén dich vu. Pay 1a phuong tién hitu hiéu trong viéc luu trit thong
tin, tai liéu va duy tri lién lac dai han véi khach hang tot.

Mang xa hdi (Zalo): Cac Zalo khach hang lién lac dugc 1a tir nhan vién ctia cong
ty
2.4.5. C4c yéu té anh hwéng dén viéc cham séc khach hang tai cong ty
2.4.5.1. Yéu td san pham

San pham 13 nén tang c6t 16i anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai 1ong va quyét
dinh viéc khach hang c6 tiép tuc dong hanh véi doanh nghiép hay khong. Véi dic thu
kinh doanh trong linh vuc thang may, Handaco luén chu trong dén chat lugng va tinh
6n dinh ctia san pham.

Cong ty cung cap toan bd thang va phu kién duoc nhap khau dong bo nguyén chiée
moi 100% chinh hang tir Hitachi Elevator tai Viét Namb va duoc quy dinh rd rang vé

thoi gian bao hanh, bao dudng theo quy dinh cia nha may. Viéc nay tao ra sy yén tdm
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tuyét d6i cho khach hang vé chat lugng, do bén, ciing nhu hiéu suat van hanh 6n dinh,
g6p phan ning cao su hai 1ong trong qua trinh str dung va cam thiy xing dang voi sb
tién ma khach hang bo ra.

Thang may cia Handaco c6 céc tinh nang thong minh nhu sau:

Tinh toan luu luong ngudi trong gior cao diém

Hé thdng c6 kha ning nhan biét va uée tinh sé lwong ngudi sit dung thang vao cac
thoi diém cao diém dé diéu chinh hoat dong phu hop. Qua d6 giup giam thiéu tinh trang
chd doi thang qué 14u, nhét 13 tai cac tda nha vin phong hodc chung cu c6 mat do sir
dung cao.

Phan tich dir liéu va hién thi 16i va phuong 4n khac phuc 16i pht hop

Thang méy dugc tich hgp kha nang thu thap va xu 1y dit liéu dé dua ra quyét dinh
van hanh t6i wu. Néu trong qua trinh sir dung, thang may gip 15i thi tinh ning nay s&
gitip viéc bao tri, xtr 1y sy ¢d dién ra nhanh chéng hon va giup cong tac sira chita cia
doi1 ngli nhan vién dugc trién khai nhanh chong, khong lam gidn doan hoat dong cua toa
nha qué lau.

Tu dong thyc hién phan b thang phi hop trong gio cao diém.

Tinh ning nay gitip hé thong diéu phdi cic cabin thang mot cach hop 1y, tranh tinh
trang nhiéu nguoi ciing chd mot thang trong khi cac thang khac hoat dong khong t6i wu.
Vi du nhu tai cac chung cu cao tang, khung gid sang sém va khung gid tan ca tam chiéu
t6i s& dong nguoi stir dung thang may, khi phat hién mat do nguoi tap trung tai cic tang
nhét dinh, thang s€ tu dong diéu huong dén phuc vu trude thay vi van hanh theo chu ky
thong thuong. Nho d6, khach hang khong can chd 1au va viée di chuyén trong toa nha
tré nén tron tru hon.

Handaco st dung thang may than thién voi méi trudng, gbp phan dong mot vai tro
16n hon trong sy tdng truong cua thi truong xay dung xanh. Nhitng thang may nay hoat
dong str dung it ning lwong hon va yéu cau khong gian xay dung it hon déng ké dé lip
dit so v6i thang mdy truyén théng hién dang sir dung tir trude dy. Nhitng ci tao nay
c6 thé khong t6i wu nhu chinh thang may thé hé xanh hién nay nhung chiing chéc chin
tao ra su khac biét dang ké. Vi du nhu thay thé deén soi dbt béng den LED 1a mét trong
nhing chién luoc cii tao xanh don gian nhung mang lai loi ich hi¢u qua. Hé thong loc
khi cing v6i cong nghé khir khudn, ngin ngira t6i da vi sinh trong thang may, bao vé

strc khode cho moi nguoi.
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2.4.5.2. Yéu td vé su thuan tién
+ Vitri:
- Vi tri try s& chinh cong ty: S6 309 Nguyén Hiru Tho, P. Hoa Cuong Béc, Quan
Hai Chau, TP. Pa Nang
- Vi tri tru s& ¢ khu vuc phia nam: Téng 09 Toa nha Diamond Plaza, sb 34 Lé
Duén, P. Bén Ngh¢, Quan 1, TP. Hb Chi Minh
- Vi tri tru s& & khu vuc phia bac: S6 40 Ng6 Gia Ty, P. Truong Lam, Quan Long
Bién, TP. Ha Noi
+ Phuong thtic thanh toén:
v Tién mit
v Ngan hang Techcombank — Chi nhdnh Pa Néng, STK: 66677888, tén nguoi
nhan: Trinh Kim Binh

Handaco cung cap mot trang Website rd rang, chinh chu gip cac khach hang nhin
thiy duoc su chuyén nghiép cta cong ty va biét duoc cac thong tin co ban khac vé cac
kénh 1ié€n hé nhu dién thoai, email, Fanpage dé hd trg khach hang lién lac dé dang khi
c¢6 van dé phat sinh.

Cong ty cam két s& cir nhan vién dén trong vong 2 — 4h dén dia diém c6 su ¢6 phat
sinh va cong ty ciing dam bao sin cac thiét bi cung cap dé thay thé, sira chira kip lic.

Céc bang bao gia, hop dong rd rang va chi tiét dong vai trd quan trong trong quy
trinh cham sé¢ khach hang cua doanh nghiép. Cac tai liéu nay khong chi gitip minh bach
thong tin vé san pham, dich vu va chi phi, ma con 14 co s& phap 1y dé han ché tranh chép,
dam bao quyén loi cho ca hai bén.

Ngoai ra, cong ty con to chirc lich bao tri dinh ky, thong bao trude cho khach hang
dé dam bao khong anh huong dén hoat dong van hanh cua toa nha. Nhd quy trinh 1am
viéc linh hoat va hd trg tan noi, khach hang cam thiy an tim va hai long hon trong qua
trinh str dung dich vu.
2.4.5.3. Yéu t6 con nguoi

Cong ty TNHH HANDACO Viét Nam quy tu phan 16n cac ctr nhan, k¥ su, doi
ngil thi cong dugc dao tao bai ban, giau kinh nghiém va ning lyc chuyén mon. Bdi ngii
can b cong nhan vién ludn san sang cung khach hang xay dung va trién khai cac giai
phap khoa hoc k¥ thuat tién bo thé gid1 vao nén khoa hoc, kién triic Viét Nam mang tinh

kha thi, kinh té va tin cdy nhat.
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Doi ngil nhan vién tai cong ty nhin chung c6 chuyén mén tt, dic biét 1a b phan
k¥ thuat ludn ndm viing kién thtrc vé san pham, quy trinh lip dit va bao tri thang may,
dam bao thuc hién cong viéc mot cach chinh xac va chuyén nghiép.

Pa s6 nhan vién cla cong ty co thai do lIam viéc nghi€ém tac, lich su va co tinh
than hd tro khach hang. Tuy nhién k¥ ning giao tiép ctia timg nhan vién khi tiép xuc véi
khéach hang van chua déng déu. Mot sb nhan vién tu vain hodc ky thuat con thiéu sy chu
dong trong giao tiép hodc chua du linh hoat trong viée xir 1y tinh hudng véi khach hang.

Doi ngii thi cong 1dp dit cia HANDACO luén tuan tha nghiém ngit cac quy dinh
vé an toan lao dong va ndi quy ciia cong ty vai tinh than trach nhiém cao. Co so vat chat
thi cong duge dam bao chac chin, hd trg nhan vién dé dang thao tac trong qua trinh lap
dit. Trude mdi ca lam viéc, cong ty td chirc cac budi hop an toan dau gio (KT meeting)
dé quan triét noi dung thi cong va dam bao an toan tdi da. Nhan vién ludn duoc trang bi
day du thiét bi bao ho lao dong va thuc hién ghiém tic cac quy dinh vé bao vé strc khoe

trong qua trinh lam viéc.

Cudc hop dau gio trude khi vao thi céng cia céng ty Handaco

Cong ty thuong to chirc cac su kién nho hay céc bita tiéc an ming trong nam, ngiy
18 cho nhan vién. Nhiitng sy kién nay khong chi 1a dip dé toan thé nhan vién cling nhin
lai ching dudng phét trién, ma con gop phan tao dung méi truong 1am viée than thién,
doan két va truyén cam humg tich cuc trong cong viéc.

Ngodi ra, cudi gio 1am viéc cac anh chi nhan vién trong cong ty thuong ngoi lai
chung tién mua banh trai, qua quat dé an cho vui miéng, sau d6 thi c6 tam chuyén mat
lac rdi tan ca ra vé. Piéu nay tao cho doi ngli nhan vién mdt moi truong thodi mai, khong

bi ap luc nhiéu va phan nao cling gan két tinh cam gitra cac nhan vién véi nhau.
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2.5. Panh gia chung vé hoat dong chim séc khach hang tai cong ty
2.5.1. Uu diém

Hoat dong chim soc khach hang ctia cong ty Handaco dugc trién khai bai ban va
chuyén nghiép, thé hién rd ngay tir giai doan dau tién tiép nhan thong tin. Cong ty tin
dung nhiéu kénh thong tin nhu website, mang xa hoi, email, dién thoai va fanpage dé
tiép can khach hang, tir @6 tao thuan loi trong viéc tiép nhén nhu ciu mot cach nhanh
chong va linh hoat.

Trong giai doan ban hang, quy trinh tu vén, bao gia va ky két hop dong duoc thuc
hién minh bach va chi tiét. Ban bao gia cung cap day du thong tin vé ngudn gdc thiét bi,
dic tinh k¥ thuat, cac diéu kién bao hanh va tién do thuc hién dy an. Hop dong mua ban
duogc xay dung 16 rang, quy dinh chit ché cac diéu khoan vé chét luong, thanh toan, bao
mat thong tin va xir 1y tranh chip, dam bao quyén loi cho ca hai bén.

Giai doan thi cong va lap dit dugc gidm sat nghiém ngit boi doi ngii ki thuat
chuyén moén cao, vdi sy phéi hop chat ché gitra cac bd phan nham dam bao tién do va
chat luong thi cong. Trude khi dua vao van hanh, thang may dugc kiém dinh k¥ ludng
bdi co quan c¢6 tham quyén va ban giao diy du ho so k¥ thuat, tai liéu huéng dan cho
khach hang. Ngoai ra, cong ty duy tri lién lac 24/7 dé xt 1y cac van dé phat sinh, thé
hién thai do cau thi va chuyén nghiép.

O giai doan sau ban, Handaco dac bi¢t chu trong dén chinh sach bao hanh va bao
tri. Cong ty cam két bao hanh 12 thang va c6 quy trinh bao tri dinh ky rd rang, chi tiét
cho timg thang trong nim. Cac hoat dong bao tri bao gdm kiém tra k¥ thuét, vé sinh
cong nghiép, danh gia mirc d0 hao mon va tinh trang hoat dong cua thiét bi, ddm bao
thang may van hanh 6n dinh, an toan. Viéc phan loai tinh trang thiét bi theo tiéu chi A
(Tét), B (Can kiém tra), C (Can thay thé) gitp cong ty c6 hudng xir 1y kip thdi va chinh
x4c, nang cao chét lugng dich vu hau mai.

2.5.2. Nhuge diém

Bén canh nhiing diém manh da dat duoc trong qua trinh chim soc khach hang,
cong ty van con ton tai mot sd han ché can duoc khic phuc dé nang cao hi¢u qua hoat
dong.

Trudc hét, chat lwong chiam soc khach hang chua dong déu giira cac nhan sy. Cu
thé, k¥ ning giao tiép, xir Iy tinh hudéng va nim bat tim 1y khach hang ciia mdi nhan

vién con co su chénh léch. Mot s6 nhan vién con thiéu kinh nghiém thuc tién hodc chua
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dugc dao tao bai ban dan dén viéc phan hoi khach hang chua kip thoi, thiéu nhat quan,
tir d6 anh hudng dén mirc d6 hai long cua khach hang trong qua trinh twong tac voi cong
ty.

Thém vao d6, hién cong ty chua c6 tai khoan Zalo chinh thirc gay ra mot sé han
ché trong qua trinh cham soc khach hang va truyén thong. Trudce hét, Zalo 1 nén tang
lién lac phé bién tai Viét Nam, duge nhiéu khach hang ua chudng vi su tién 1gi, nhanh
chong va dé str dung. Thiéu kénh Zalo riéng khién cong ty bo 1& co hoi tiép can nhanh
choéng va gan giii hon vé6i khach hang. Va viéc sir dung Zalo ca nhan cua nhan vién dé
trao d6i voi khach hang c6 thé gay ra su thiéu chuyén nghiép, khé kiém soat ndi dung
trao d6i va anh hudng dén hinh anh thuong hiéu cua cong ty. Néu truong hop nhan vién
nghi viéc hoac thay ddi vi tri, dit liéu va thong tin khach hang trén Zalo ca nhan s€ bi
mat hodc khong dugc ban giao ddy du, gay gian doan trong qua trinh chim séc khach
hang.

Ngoai ra, kénh hd tro khach hang trén nén tang website chwa dap ung duoc nhu
cau két n6i nhanh chong, linh hoat. Hién tai, khach hang van phai dién form dang ky
thong tin khi ¢6 nhu cau, diéu nay lam mat thoi gian va c6 thé khién khach hang do du
trong viéc lién hé. Trong khi d6, xu hudéng hién nay 1a tich hop cac cong cu hd tro truc
tuyén nhu chatbot hodc live chat dé tao diéu kién cho khach hang dé dang dat cau hoi,
dugc phan hoi nhanh chong va cam thay duoc hd tro kip thoi trong moi thoi diém. Pay
1a mot diém can dugc cong ty quan tim dé nang cao trai nghiém khach hang trong thoi

dai sO hoa hién nay.
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CHUONG 3 MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CSKH TAl
CONG TY TNHH HANDACO VIET NAM

3.1. Pinh hwéng dich vu chiam s6c khach hang cia cong ty nam 2025-2030

Trong bbi canh thi truong thang may ngdy cang canh tranh va khach hang c6 xu
huéng doi hoi chat luong dich vu cao hon, Cong ty TNHH HANDACO Viét Nam can
xac dinh viéc phat trién dich vu chdm séc khach hang 1a mot trong nhitng yéu t6 then
chét quyét dinh sy thanh cong va bén viing ciia doanh nghiép trong giai doan 2025-
2030.

Xuét phat tir vi thé 1a dai ly céip 1 cua Hitachi Elevator tai Viét Nam voi thé manh
vé san pham chét luong cao va d6i ngii k¥ thuat chuyén nghiép, HANDACO cén dinh
huéng tir mot nha cung cip san pham thang may truyén thong sang trd thanh mot doi
tac toan dién, cung cap dich vu tich hop va tu van chuyén sau cho khach hang.

Trong 5 nam tdi, cong ty can tap trung phat trién dich vu chiam séc khach hang
theo mo hinh "360 dg", trong d6 moi hoat dong tur tu van ban dau, thiét ké giai phap, lép
dat, van hanh dén bao tri va nang cép déu duoc tdi wu hoa dé mang lai trai nghiém lién
mach va vuot ky vong cho khach hang. Dac biét, HANDACO s& uu ti€n ing dung cong
nghé sb dé nang cao hi¢u qua phuc vy, bao gém viéc trién khai hé théng CRM hién dai,
chatbot thong minh va céc cong cu theo doi thang may tur xa.

Dinh huéng phat trién nay khong chi nham dap ing nhu cau hién tai ma con hudéng
ti twong lai, khi ma xu hudng thang may thong minh va tiét kiém niang luong tré thanh
tiéu chudn. HANDACO phai khong ngimg nang cao ning luc tu vin vé cac giai phap
xanh, thong minh va an toan, gop phan thuc hién cam két ctia cong ty vé su phét trién
bén viing.

Vi tim nhin tro thanh don vi tu van giai phap thang may hang dau Viét Nam,
HANDACO can vxac dinh réng dich vu cham soc khach hang xuat sic chinh 1a chia
khoa dé hién thuc hoa tim nhin nay. Mdi twong tac v4i khach hang déu 14 co hoi dé cong
ty thé hién sy tan tim, chuyén nghiép va cam két luén dong hanh cung khach hang trong
sudt vong doi san pham.

3.2. Muc tiéu phat trién vé hoat dong chiim séc khach hang trong cac giai doan
téi
Dé dap tng ngay cang tot hon nhu cau va ky vong cua khach hang trong bdi canh

thi trurong thang may canh tranh ngay cang gay gat, Céong ty TNHH Handaco Viét Nam
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dat ra cac muyc tiéu phat trién rd rang cho hoat dong cham séc khach hang trong céc giai
doan tdi. Viéc thiét lap cac muc ti€u nay nham tao nén tang virng chic cho su phat trién
bén viing ciia doanh nghiép va ctng cb vi thé 1a nha cung cap thang may uy tin tai thi
treong mién Trung.

3.2.1. Giai doan ngin han (1-2 nim t61): Cang ¢é nén tang dich vu va quy trinh
phan hoi

Trong giai doan ngan han tir 2025-2027, cong ty can tap trung vao viéc chuan hoa
va nang cao cht luong cac quy trinh chiam soc khach hang hién c6. Muyc tiéu chinh 1a
dam bao 100% khach hang dugc phuc vu theo tiéu chuan nhat quan va chuyén nghiép.

Cong ty ciing can xay dung mot tai khoan Zalo Official (Zalo OA) riéng cho doanh
nghiép. Pay 1a kénh giao tiép chinh thirc, giup cong ty quan 1y thong tin khach hang tap
trung, chuyén nghiép va bao méat hon.

Ngoai ra, trong giai doan ndy cong ty can hoan thién hé thong CRM dé quan 1y
thong tin khach hang hi¢u qua hon, tir d6 nang cao kha nang ca nhan héa dich vu. Muc
tiéu cy thé 1a dat duoc mirc d6 hai long khach hang trung binh tir 85% trd 1én thong qua
cac khdo sat dinh ky.

3.2.2. Pinh hwéng trung han (3-5 nam té1)

Tt ndm 2028 dén 2030, Handaco hudng t&i muc tiéu trd thanh don vi cung cap
dich vu thang mdy va chdm séc khach hang hang dau tai khu vuc mién Trung. Cong ty
s& ddu tu manh mé& vao cong nghé dé chuyén ddi sé toan dién trong hoat dong cham soc
khéch hang.

Trong giai doan nay, cong ty nén ap dung cac ung dung di dong riéng biét, cho
phép khach hang theo ddi tinh trang thang may, dit lich bao tri va nhan hd tro ki thuat
tryc tuyén. Hé thdng IoT (Internet of Things) s& duoc tich hop vao cac san pham thang
may m&i, cho phép giam sat tir xa va bao tri du bao, gitp giam thiéu t6i da thoi gian
ngung hoat dong.

Muc tiéu dit ra 1a ting ti 1¢ khach hang gan b6 lau dai (trén 3 nam) 1én 70%, dong
thoi mé rong thi phan tai cac tinh 14n can nhu Quang Nam, Thira Thién Hué, Quang
Ngdi. Cong ty nén thiét 1ap trung tim cham soc khach hang 24/7 véi doi ngii ky thuat
vién chuyén nghiép, dam bao thoi gian phan hoi su ¢6 khong qua 1 gid tai khu vuc thanh

phé chir khong phai 2h — 4h nhu trude day.
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3.3. Mét so6 giai phap nham hoan thién chim séc khach hang tai cong ty

Dé nang cao chat lugng cong tac cham séc khach hang, Cong ty TNHH Handaco
Viét Nam can trién khai déng bo cac giai phap sau nham dap tng t6t hon nhu cau cua
khach hang, gia ting muc do hai 10ng va xay dung mdi quan hé bén vitng v6i khach
hang.

3.3.1. Pao tao nhan vién

Hién nay, k¥ ning giao tiép va xir 1y tinh hudng ciia d6i ngii nhan vién chim séc
khach hang trong cong ty van con chua dong déu. Diéu ndy anh huéng khong nho dén
hiéu qua cong viéc va chat luong phuc vu khach hang. Trudc thyc trang do, cong ty can
trién khai dong thoi nhiéu giai phap thiét thuc nham nang cao ning lyc toan dién cho
d6i ngil, dic biét 1a vé k§ ning mém va kha ning ung bién trong cong viéc thuc té.

Trudc tién, cong ty can td chic cac khoéa dao tao dinh ky chuyén sau danh cho
nhan vién cham soc khach hang. Noi dung dao tao can tap trung vao cac k¥ nang cot 13i
nhu: k¥ ning giao tiép chuyén nghiép, k¥ nang xtr 1y tinh hudng linh hoat va k¥ nang
nam bat tim 1y khach hang. Viéc dao tao nén két hop gitta 1y thuyét va thyc hanh qua
cac tinh hudng mé phong thuc té, nham gitp nhan vién vira tiép thu kién thuc, vira duoc
rén luyén k§ ning mot cach hidu qua. Ngoai ra, cong ty ciing c6 thé moi cic chuyén gia
bén ngoai hodc giang vién ndi bd giau kinh nghiém dimg 16p dé dam bao tinh thuc tién
va chiéu sau chuyén mon.

Bén canh d6, cong ty nén ap dung co ché kém cdp giira nhan vién lau nim va nhan
vién moi. Day 1a hinh thirc hoc hoi truc tiép tir thue té cong vi¢c, trong do cac nhan vién
c6 kinh nghiém s& déng vai trd nguoi huéng dan, ho trg, theo sat va chia sé cach xir 1y
cac tinh hubng cu thé véi ngudi méi. M6 hinh nay khong chi giup nguoi duge hudng
dan nhanh chéng ning cao k¥ ning, ma con gép phan xdy dung méi trudng 1am viéc
doan két, khuyén khich tinh than chia sé va hoc hoi trong ndi bo bd phan cham soéc khach
hang.

Mot giai phap quan trong khac 1a xay dung bo tai liu huéng dan quy trinh chuan
(SOP — Standard Operating Procedures). Pay 1a cong cu gitp tiéu chuin hoa quy trinh
lam viéc, gitip tat ca nhan vién, du méi hay lau nam, déu c6 thé tuan theo cung mot cach

lam théng nhat va hiéu qua. Cu thé, bd SOP nén bao gom:
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« Quy trinh tiép nhan va xtr 1y yéu cau tir khach hang: Hudng din ting bude cu thé
tir lac khach hang goi dién, giri email, hay nhén tin, cho dén khi phan hoi, giai
quyét van dé va ghi nhan két qua.

« Céc tinh hubng phd bién va cach xtr Iy: Vi du nhu khi khach hang khiéu nai vé
san pham bj 16i, thai do nhan vién, thoi gian giao hang tré... Mdi tinh hudng can
c6 hudng dan cach giao tiép, cach xin 161, dén bu (néu co), cling nhu cach ghi cht
ndi dung va bo céo cap trén.

« B0 mAu ciu giao tiép chuyén nghiép: Bao gdm cac mau ciu nén dung khi chao
hoi, giai thich, tir chdi, xin 1i, cam on... d& giup nhan vién phan hoi khach hang
mot cach lich su, rd rang va dé hiéu.

« Quy trinh phdi hop ndi bd: Huéng dan cach chuyén thong tin giira cac b phan
nhu k¥ thuat, kinh doanh, ké toan,... nhim dam bao xir Iy yéu cau khach hang
nhanh chéng, dling nguoi va dang viéc.

Viéc c6 mot bo SOP day du va dé tra ciru s& gitp nhéan vién ty tin hon trong cong
viéc, dong thoi han ché sai sot trong qua trinh giao tiép va xir 1y yéu cau ctia khach hang.
3.3.2. Tich hop cong cu trd chuyén truc tuyén (chatbot hogc live chat) trén
website

Trong thoi dai s hoa, khach hang ngay cang mong mudn duoc két ndi nhanh
choéng va thuan tién. Viéc website chua c6 tinh nang tro chuyén truc tuyén 12 mot diém
han ché 16n trong qua trinh hd tro khach hang. Do d6, cong ty nén tich hop cong cu
chatbot Al hodc live chat dé khach hang c6 thé guri cau hoi va nhan phan hi tire thi ngay
trén website. Diéu nay khong chi gitup rat ngin thoi gian phan hoi ma con thé hién su
chuyén nghiép, san sang phuc vu 24/7. Cong cu nay ciing hd trg thu thap dir liéu khach
hang hi€u qua, tir d6 phuc vu cho cac chién lugc cham soc va tiép thi cd nhan hoéa trong

tuong lai.
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3.3.3. Ung dung céng nghé¢ CRM

Trién khai hé thong CRM (Customer Relationship Management) dé luu trit, t6
chirc va phan tich thong tin khach hang mot cach khoa hoc, ttr 6 hd trg nhan vién trong
viéc tur van va cham soc hiéu qua hon.

Cong ty nén sir dung hé thong CRM (Customer Relationship Management) dé luu
trlt va quan ly toan bo thong tin khach hang nhu: tén, sb dién thoai, lich sir mua hang,
nhu cau, phan hoi, thoi gian bdo tri... Nho CRM, nhan vién c6 thé dé dang tim kiém
thong tin, nam rd tinh trang ting khach hang, tir 6 tu van ding nhu cau va cham soc
khach hang t6t hon. Hé théng nay ciing giup quan 1y cong viéc theo ddi va phan chia
cong vi¢e 10 rang gitta cac bd phan.

3.3.4. Tao nén tang mang xa hdi (ZALO)

Hi¢n nay, cong ty van chua xay dung tai khodn Zalo chinh thirc phuc vu cho hoat
dong cham séc khach hang. Pay 1a mot han ché dang cha y, bai Zalo dang 1a mot trong
nhirng nén tang lién lac phé bién nhat tai Viét Nam, duoc dong dao khach hang str dung
hang ngay. Viéc thiéu vang kénh Zalo khién cong ty bé 15 co hoi twong tac nhanh chong
véi khach hang.

Cong ty nén bat dau bang viéc dang ky tai khoan Zalo Official Account (OA) véi
tén thuong hiéu “Handaco Viét Nam” nham tao dung sy hién dién chuyén nghiép trén
nén tang nay. Giao dién rd rang, mo ta day du va thong tin lién hé minh bach dé ting do
tin cdy v6i khach hang. Pong thoi, cong ty nén phan cong nhan sy phu trach quan ly
kénh Zalo OA, dam bao phan hoi tin nhan nhanh chéng, cip nhét ndi dung thudng xuyén
va duy tri trong tac lién tuc. Bén canh do, viéc tich hgp kénh Zalo OA trén website cong
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ty s& gitp khach hang dé dang tiép can, gop phan nang cao hiéu qua chiam séc va hd trg

khach hang truc tuyén.

Tich hdp

Zalo vio website
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KET LUAN

Trong qué trinh 1am khoa lun tét nghiép, em dd nghién ctru quy trinh cham soc
khach hang tai Cong ty TNHH Handaco Viét Nam — doanh nghiép hoat dong trong linh
vuc cung cap, lap dit va bao tri thang may. Muc tiéu chinh cta khoa luan nay la phan
tich hién trang hoat dong chdm soc khach hang cua cong ty, tir do chi ra nhiing diém
manh, diém han ché va dé xuit mot sb giai phap nhim ning cao hiéu qua hoat dong nay.

Qua qué trinh thyc tap va thu thip thong tin, em nhan thay rang Handaco da xay
dung dugc mot quy trinh chdm séc khach hang twong d6i bai ban, trai dai tir khau tiép
nhan thong tin, tu van, bao gia, ky két hop dong, dén qua trinh béo tri sau lap dat. Tuy
nhién, qua trinh trién khai van con mot s6 ton tai nhu: k§ ning nhan vién chua dong déu,
kénh Fanpage chua dugc sir dung hiéu qua, cong ty chua co Zalo riéng, website chinh
thirc chua dugc cap nhat déy du cac thong tin méi nhét, website hién cling chua c6 muc
chatbot AI nhu bao website hién nay va hon nita cdng ty can img dung cong nghé hd tro
quan ly (CMR) dé quy trinh cham séc khach hang duogc tdi uu.

Tir thyc té d6, khoa luan da dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chét lugng
cham soc khach hang, bao gom: dao tao k¥ nang giao tiép va xir 1y tinh hudng cho nhan
vién, tich hop coéng cu trd chuyén truc tuyén trén website, trién khai hé thing CRM dé
quan 1y dit liéu khach hang va cudi cung | tao nén tang mang xa hoi nhu Zalo dé mo
rong kénh tiép can va cham soc khach hang.

Nhiing két qua dat dugc trong khoa luan khong chi c6 gia tri dbi v4i cong ty
Handaco trong viéc hoan thi¢n hoat dong cham séc khach hang, ma con gitip ban than
em hiéu 16 hon vé quy trinh dich vu trong méi truong doanh nghiép thuc té, tir d6 tich
lity thém kién thirc va kinh nghiém phuc vu cho cong viéc sau nay.

Tuy nhién, do thoi gian thyc tap c6 han va ngué)n dit liéu con han ché, khoa luan
van chua thé phan anh toan dién moi khia canh ctia hoat dong cham soc khach hang tai
cong ty. Trong twong lai, néu c6 co hoi tiép tuc nghién ctru vé dé tai nay, em van mong
mudn dugc m& rong pham vi khdo sat dén nhiéu nhom khéach hang hon dé c6 cai nhin
khach quan hon vé cong tac cham séc khach hang tai cdng ty Handaco néi riéng va cac

cbng ty khac noi chung.
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PHU LUC
PHU LUC 1

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Diéc ldp - Tw do - Hanh phic

HGQP PONG DICH VU BAO TRI THANG MAY
S&: /2025 HDBT
Cém cir vado Bé fudt dan sie dieoc Quﬂ"ﬂ hii Nude Cdng hod xa héi chil nghia Viéf Nam
théng qua ngday 24 thang 11 nam 2015 va cd hidu lee thi hanh tiengay 01 thang 01 nam
2017
Cém cir vio nhu céu va khd néng cia hai bén
Hém nay, ngay ... thang ... nam 2023, ching té1 gé-m co:

Bén A : CONG TY TNHH HANDACO VIET NAM

Bia chi © 309 Nguyén Hiru Tho, P. Hoa Cwing Bic, Q. Hai Chiu, TP. Da
Nang
M3 =6 thué - (0401899345
Dién thoai  : 0914.410.171
Pai diénla  : Ong Trinh Kim Binh
Chirc vo : (Giam déc
S tai khodn
Tai
Bén B :
" Diachi
M3 =6 thué
Bnén thoai
Bai dién 13
Chirc v

Sau khi trao d8i ban bac, hai bén cimg théng nhdt k hop déng véi car didu khodn sau:



Diéu 1: Noi dung cong viéc

Bén B nhan cung cép dich vu bao tri, bao dudng dinh ky, theo ddi tryc stra chita cho

bén A 02 (hai) thang may tai khach tai cong trinh:
“TRU SO LAM VIEC”

309 Nguyén Hitu Tho, Phuwong Hoa Cwong Bic, Quin Hai Chau, TP. Pa Ning

Biéu 2: Thoi han Hop dong

2.1 Hop ddng nay c6 hiéu luc trong vong 24 (hai muoi tu) thang: Tir ngay .../.../[2025

dén hét ngay .../...12027.

Diou 3: Gid hop déng va diéu khodn thanh todn

3.1 Chi phi bao tri cho 24 thang (01 thang/ 01 14n) duoc tinh nhu sau:

. SL | Pongid | S6 | Thanh tién
STT Loai thang Thang (VND) Bn (VND)
g bao
tri
A B C D E | F=CxDxE
Thang may tai khéch
1 | UAG - SN1—750—_C0o90_9/9 | 01 1.250.000 | 24 | 30.000.000
2 Thang may tai khach 01 | 1.350.000 | 24 | 32.400.000
UAG — SN1 — 750 — CO90 — 10/10
Tong cong | 62.400.000
Thué VAT 8% | 4.992.000
Tong gia tri | 67.392.000

chén 1)

(Bang chit: S4u mwoi by trigu ba tram chin muwoei hai nghin dong




Ghi cha:

- Ky hop dong bdo tri thang mdy véi thoi gian 2 nam sé dwec hwéng wu dii mién phi
chi phi bao tri cho 2 thang;
- Truong hop thué sudt ciia Nha nude thay déi, mirc thué trén sé dwoc thay doi twrong
ung.
3.2 Bén A s& thanh toan cho Bén B bang tién mit hodc chuyén khoan, chia thanh 08 ky,
mdi ky 03 thang.
S tién thanh toan mdi ky 1a: 8.424.000 VNP (Bing chit: TAm triéu bén tram hai
muoi bon nghin dong chén./.)
3.3 Chi phi trén khong bao gdm phi kiém dinh, phi kiém tra tai trong cua Trung tm
Kiém dinh An toan khi gidy phép str dung hién hanh hét hiéu lyc. Ngoai ra bén B s&
chiu trach nhiém vé mat k¥ thuat khi tién hanh cong viéc kiém dinh lai thang may.

Dieu 4: Trach nhiém cua bén A

4.1 Khithang may c6 hu hong dot xuat, Bén A vui 1ong lién hé hoic thong bao cho Bén
B qua s6 dién thoai (Hotline) : 0236.6571.988 hoic (84-23) 6657 1988

4.2 Bén A c6 trach nhiém ctr can bo theo doi, giam sat viéc thuc hién cong tac bao tri
ctia bén B va ky xac nhan vao Phiéu cong tac ciia bén B mdi khi nhan vién k¥ thuat
ctia bén B dén thuc hién cong vi¢e bao tri hodc stra chira.

4.3 Khi thang may c6 nhiing d4u hiéu hoat dong khong binh thuong, dé nham dam bao
an toan cho nguoi sir dung, Bén A c6 trach nhiém tuan theo cac huéng dan tu van
cua Bén B.

4.4 Bén A s& cung Bén B ban bac dé tién hanh sira chita, thay thé khi thang may ¢
nhiing hong héc do linh kién k¥ thuat bi 1ao hoa.

4.5 Trong thoi han hop dong khi co bat ky su ¢d nao xay ra, ngoai thao tic ctru ngudi ra
khoi phong thang theo phuong phap ma Bén B hudng din. Bén A khong duoc phép
dé bat ky nguoi nao (ngoai ngudi dai dién cua Bén B) thuc hién bat cr cong viée gi
v6i thiét bi ma khong c6 sy dong y bang van ban ciia Bén B.

4.6 Bén A dong y cam két tra moi chi phi cho Nha nudc (chi phi kiém dinh), chi phi bao
tri theo hop dong, ciling nhu cac chi phi khac khi can thiét phai stra chira, thay thé dé
str dung va van hanh hé théng thang may.

Diéu 5: Trach nhiém ciia Bén B

5.1 Bén B c6 trach nhiém xuc tién cong tac bao tri, bao dudng dinh ky cho hé théng
thang may néu & Piéu 1: 01 thang/ 01 lan. Thoi gian thuc hién cong viéc béo tri
duoc tién hanh vao gid theo lich bao tri thong nhat bang email giita hai bén.



5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

Bén B dam bao thoi gian truc 24/24h mdi ngdy va san sang dap ung kip thoi yéu
cAu stra chita ctia bén A. Khi nhan duoc thong bao yéu cAu cta bén A, ky thuat
vién cua bén B s€ c6 mat trong thoi gian sém nhét dé xac dinh sy ¢b va tién hanh
sua chira.

MB&i 1an thue hién cong tac bao tri theo timg thang bén B phai ctr ki thuat vién co
trinh d6 tay nghé va kinh nghiém dap tmg cong viéc. Cong viée phai duogc thuc
hién theo quy trinh k¥ thuét.

Cung voi cong tac bao tri 13 viéc thudng xuyén kiém tra, bén B s& thong bao cho
bén A tinh trang linh kién k¥ thuat va ban bac sta chira khi can thiét nham tranh
xdy ra hu hong l6n

Khi thang may gip hu hong tuy theo trudng hop cu thé ma bén B sé& thuc hién
cong viéc theo mot trong hai tién trinh sau:

Véi chi phi vt tu, thiét bi c6 tong gia tri khong qua 300.000 VND/thang cho mot
lan sira chita hodc thay thé, bén B c6 trach nhiém sira chita ngay tirc thoi nham
muc dich duy tri hoat dong ctia thang may mdt cach lién tuc. Cac chi phi vat tu
khong qua 300.000 VND s¢ duogc chi tra boi bén B.

Véi chi phi vat tu, thiét bi co tong gia tri vuot qua 300.000 VND/thang cho mot
lan stra chita hodc thay thé, bén B s& cung cap ban bao gia néu rd gia tri vt tu,
thiét bi va cac chi phi lién quan (néu c6) dén qua trinh thuc hién cong viéc dé bén
A thong qua va xac nhan dong Y trude khi bén B thyc hién. Bén B sé& khong chiu
trach nhiém cho viéc gian doan hoat dong cua thang may trong truong hop bén A
cham tré trong viéc xac nhéan ban bao gia dé bén B thyc hién.

Bén B dam bao an toan cho cong nhan cling nhu ddm bao an toan cho cong trinh
veé ngudi va tai san khi dang thuc hién cong tac bao tri.

Khong bén nio duoc phép chuyén giao mot phan hay toan bd cac quyén va nghia
vu theo hop dong nay cho bén thir ba dudi bat ky hinh thirc ndo, néu khong co su
ddng y trudc bang vin ban ctia bén con lai. Vi pham thoa thuan ndy, bén vi pham
phai dén bu cho bén con lai mot khoan tién twong duwong chi phi 03 1an bao tri.

Diéu 6: Bit kha khang, tré ngai khdch quan.

Hai bén sé& coi 1a khéng vi pham hop dong khi khong thuc hién nghia vu ctia minh

theo hop dong trong nhimng trudng hop bat kha khang, tré ngai khach quan (goi chung
1a bat kha khang) sau:

- BA4o, dong dat, 1ii lut va cac tham hoa thién nhién.

- Chién tranh (cong khai hay khong cong khai), chién sy, xam luge cua nude
ngoai, phién loan, ndi day, bao dong, cach mang, ndi chién, su cAm van hoac
thay d6i ciia co quan Nha nuéc ¢ tham quyén.

Tuy nhién, truong hop bat kha khang khong anh hudng dén nghia vu thanh toan

hodc bdi hoan chi phi ma phia bén kia dugc hudng trong hodc trude khi xdy ra truong

hop trén.



Diéu 7: Diéu khodan chunag.

7.1 Moi stra doi, bd sung hop dong phai dugc 1ap thanh van ban co6 chir ky day da cua
dai dién cac bén mdi c6 hiéu luc. Bén nao vi pham hoic c6 tinh cham tré s& hoan
toan chiu trach nhiém.

7.2 Céc bén cam két thyc hién nghiém chinh cac nghia vu ctia minh theo Hop dong
nay. Trong qua trinh thuc hién hop dong, néu co6 bat ky khé khan, tré ngai hoic
van dé nao phat sinh, cac bén s& ngay 1ap tirc cing nhau ban bac, tim bién phap
giai quyét.

7.3 Hop ddng nay co hiéu lyc ké tir ngay cac bén ky két day du va duoc 1ap thanh 04
ban gbc, Bén A giit 02 ban, Bén B giit 02 ban va c6 gia tri phap 1y nhu nhau. Hop
dong sé tu dong thanh 1y néu sau 15 ngdy sau khi thoi han ctia hgp dong két thiic
va cac bén hoan thanh moi nghia vu theo diéu khoan cua hop dong nay.

PAI DIEN BEN A PAI DIEN BEN B



PHU LUC 2

CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

HOP PONG KINHTE

S6: 21/2025/HPKT

e (Cin cir luat Xay Dung s6 50/2014/QH13 duoc thong qua ngay 18 thang 06 nim 2014
tai ky hop thtr 7, Qudc Hoi khoa XIII.

e Cin ctr nghi dinh s6 59/2015/ND-CP ngay 18/06/2015 ctia Chinh Phu vé Quén 1y dy
an dau tu xay dyung.

e Thong tu 09/2016/TT- BXD ngay 10/03/2016 cia B Xay Dung vé hudéng dan Hop
Pong thi cong xay dung cong trinh.

e (Cin cir nhu cau, kha ning cua hai bén.

Hom nay, ngay 14 thang 04 nam 2025, ching tdi gom co:
BEN A (Bén mua): Ha Hong Minh

Chtrc vy : Chi dau tu

CCCD s6 022085000021

Dbién thoai 0944441089

Dia chi : Nha s6 01, Tan Thai 5, Phuong Man Thai, Q. Son Tra, TP Pa Nang

BEN B (Bén ban) : CONG TY TNHH HANDACO VIET NAM
Nguoi dai dién  : Ong Trinh Kim Binh

Chuc vu : Tong giam ddc

bia chi : 309 Nguyén Hiru Tho — Quan Hai Chau — TP. Pa Nang
Ma s6 thué 0401899345

S6 tai khoan 66677888

Tai : Ngan hang Techcombank — Chi nhanh Pa Néang

Hai bén cung thong nhat ciing ky hop dong véi céc diéu khoan sau:
PIEU 1. NOI DUNG HQP PONG

1.1. Bén A dong y mua 01 (mot) thang may tai khach voi cac ma hiéu nhu trong Piéu 2
ctia bén B va cac diéu khoan ghi trong hop dong cho cong trinh:

“Nha o gia dinh”
Dia chi: Nha s6 01, Tan Thai 5, P. Man Thai, Q. Son Tra, TP Pd Ndng
1.2. Bén B cung cap ban vé& ki thuat thang may cho bén A theo hién trang thuc té.



PIEU 2. GIA TRI HOP PONG

STT

Thoéng s6 chung

SL

Pon Gia Thanh Tién
(VND) (VND)

Thang tai khach loai khdng c6 phong may:

+ M4 hiéu: FUJI - 450KG - 60M/P - 3S/0

+ Tai trong: 450 kg

+ Tdc do: 60m/pht (1.0 m/s)

+ Hé diéu khién: Diéu khién don

+ 86 diém ding: 03 S/O

+ KT lot long hé pit: 2000 x 1300 mm

+ KT lot 1ong hé sit: 1900 x 1200 mm

+ KT cabin: 1200 x 850 x 2250 mm

+ KT cwra: 800 x 2000 mm

(Chi tiét dinh kém ddc tinh ky thudt)

*Tinh ning cao cip:

+ May kéo khong hop sé nguyén bo FUJI LIFT
KOREA tiét kiém dién ning — nhdp khau nguyén dai
nguyén kién tir Han Qudc.

+ Hé diéu khién vi xir Iy to hop - nhap khau dong bo nguyén
ta. Chirc nang thu hdi dién ap, nhap khau nguyén dai nguyén

kién thuong hiéu Fuji Lift Korea xuat xir Han Qudc.

01

320.000.000 | 320.000.000

Hé dam thép V50x50x4 son tinh dién 1am khung
chiu lyc thang may
Kinh cuong luc 10li bao che xung quanh khung thép

01

130.000.000 | 130.000.000

Téng

450.000.000

( Bang chit:Bon trdam ndam muoi triéu dong chdn)

*Ghi chl: Gid tri hop dong trén chiea bao gom thué GTGT.

Gia tri hop dong trén di bao gdm: Gia thiét bj thang may cung cap vé ti chan cong trinh,

vat tu 1ap dat, chi phi lap dit, hiéu chinh, to chirc kiém dinh thang may cip Bién ban kiém

dinh k¥ thuat an toan thang may, chi phi bao hanh 24 (hai bon) théng.

PIEU 3. TRACH NHIEM CUA HAI BEN

3.1

Tréich nhiém cua Bén A:

Xay dung hé pit thang may theo ban v& do bén B cung cép.

Cung cip ngudn dién thi cong khi bén B bat dau tién hanh thi cong lap dit.

Cung cip ngudn dién 3 phase, 5 ddy (3 ddy nong, 1 trung tinh, 1 day tiép dat) 380V dén
phong dat may trén cung, 01 Aptomat 40A/01 thang, hop dién 25 x 20 cm.

Cung cap noi chira thiét bi khi bén B chuyén thiét bi dén cong truong thi cong.

Hoan thién cac phan viéc xay dung con lai sau khi lip dat xong phan thang may.

Thanh toan dung ky han theo diéu 6 ctia hop dong.




3.1 Trach nhiém cia Bén B:

- Khao sat va thiét 1ap ban v& hinh hoc hudng din bén A xay dung hd thang may theo diing
nhu ban vé.

- Cung cap thiét bi thang méy theo dung tiéu chuan va quy dinh ciia nha san xuat.

- Thoéng béo ngay giao hang truéc 5 ngay dé Bén A chuan bi mat bang.

- Pam bao vé sinh mdi trudng xung quanh, don dep rac ciia Bén B vao mdi cudi ngay va
khong 1am kho khan, tré ngai cho viéc thi cong hang ngay.

- San xuit, van chuyén, lap rdp cac thiét bi thang méay vao hé thang va hiéu chinh dua
thang may vao hoat dong.

- Hudng dan nhan vién ctia Bén A van hanh thang mdy va cac budc bao tri co ban néu gap
su ¢b don gian.

- Bén B moi trung tim kiém dinh c6 thdm quyén kiém tra duoc bén A phé duyét va cung
cép gidy phép hoat dong cho thang may va chi phi kiém dinh Bén B phai chiu.

- Bén B khong chiu trach nhiém néu c6 sy kién bat kha khang nhu chién tranh, thién tai
vvv... gy thiét hai tam ding hop ddng hai bén thoa thuan dé khic phuc.

PIEU 4. TIEU CHUAN KY THUAT - CUNG UNG VAT Td] - NGHIEM THU BAN
GIAO

4.1 Tiéu chuin k¥ thuat:

Bén B cung cép va lap dit thang méy theo dung cac dic tinh ky thuat 1a tiéu chuan ky
thuat ctia Nha san xuat va tuan thu cac quy dinh, tiéu chuan ctia nha nude dé ra.

4.2 Cung wng vat toy:

Bén B cung cap vt tu, thiét bi theo dung quy cach, ching loai ngudn gdc xuat xt, chit
lugng ghi trong Phu Luc dinh keém.

4.3 Nghiém thu:
Cong trinh chi dugc nghiém thu va ban giao cho Bén A khi Bén B di lip dit hoan chinh
theo ho so thiét ké lap dat da duyét, dat yéu cau vé chat lugng, ky thuat.

4.4 Bao hanh:

- Thoi gian bao hanh thang may 1a 24 ( hai bén) thang ké tir ngay hai bén ky bién ban
nghiém thu dua vao st dung.

- Dinh ky s& c6 nhan vién Bén B t6i kiém tra bao tri va bao dudng thang may va c xac
nhan cia bén A. Khi c¢é sy ¢b trong vong 02 gio- ddng hd phai c6 nhan vién bao tri bén B
dén dé tiép nhan va xir Iy sy c6 thang may dam bao an toan va hoat dong cta cong trinh.

- Trong thoi gian bao hanh thang may, Bén B phai c6 trach nhiém stra chita,thay thé cac
phu kién, thiét bj 18i, hiéu chinh cac sy ¢d k¥ thuat (néu c6), moi chi phi nhan cong, sira
chita, bao tri bén B phai chiu.

- Bén B dam bdo thoi gian truc 24/24 tai Tru s& cong ty va viin phong ctia cong ty va san



PIEUS5. THOI GIAN THUC HIEN

Téng tién do thi cong va nhap hang 1a 60 ngay, chi tiét nhu sau:
= Nhiap hang san xuit : 30 ngay
= Thi cong l4p dat : 30 ngay
- Thoi gian nhap hang tinh tir ngay hai bén ky hop ddng va nhan tién tam tng ky 1.
- Thoi gian thi cong lap dit duoc tinh tir ngay khi bén B nhén duoc thanh toan ky 2, bén A
ban giao mit bang du diéu kién thi cong va ky bién ban nghiém thu thiét bi thang may
trude khi lip dit.

PIEU 6. PIEU KHOAN THANH TOAN & PHAJONG THU'C THANH TOAN

6.1 Phojong thirc thanh toan:
Bén A thanh toan c4c khoan tién trén vao tai khoan cta Bén B tai:
e Chutai khoan : Trinh Kim Binh
e S tai khoan : 66677888
e Tai : Ngan hang Techcombank - Chi nhanh Pa Ning

- Bén A s& thanh toan cho Bén B theo khdi luong cong viéc hoan thanh trong tong gia tri cia
hop déng. Bén B nhan dugc du kinh phi cta giai doan hoan thanh, Bén B s¢& tiép tuc thuc
hién cong viée cua giai doan tiép theo.

- Trudng hop bén A khéng thuc hién ddy du nghia vu thanh toan nhu di théng nhat & trén,
bén B ¢6 quyén nging thuc hién cac cong viée lién quan dén hoat dong ciia thang may cho
dén khi bén A hoan thanh nghia vu thanh toan ciia minh.

6.2 Piéu khoan thanh toan:

(@) Ky 1: Sau khi Hop dong duoc ky két, Bén A s& tam ting 40% gia tri hgp dong cho Bén B
tuong duong sb tién 14 180.000.000 dong (Mot tram tim muoi triéu dong chin) dé tién
hanh thi tuc dit hang. Ho so tam tmg bao gom:

e  Gidy dé nghi tam ung.

(b) Ky 2: Bén A thanh toan cho bén B véi sb tién 1a 225.000.000 dong (Hai triam hai muwoi
lidm triéu dong chan) tuong dwong 50% tong gia tri hop dong ké tir ngay Bén B chuyén
day du thiét bi thang may ra cong trinh va dugc bén A xac nhéan trude khi Bén B tién
hanh lap dit. H) so thanh ton bao gdm:

e Gidy dé nghi thanh toan
e Bién ban nghiém thu thiét bi thang méy vé chan cong trinh

(c) Ky 3: Bén B chuyén 45.000.000 dong (Bén muwoi lim triéu dong chén) tuong duong
10% tong gi4 tri hop dong trong vong 07 (bay) ngay sau khi hai bén ky bién ban nghiém
thu dwa vao st dung. Ho so thanh toan bao gom:

e  Gidy dé nghi tam tmg

e Bién ban ban giao thang may dua vao sir dung



PIEU 7. PIEU KHOAN THI HANH

7.1 Hai bén cam két thyc hién nhirng diéu khoan da ghi trong hop ddng, khong bén nao dugc
don phuong huy bo hop dong hoic tu ¥ thay d6i ndi dung trong hop doéng ndy ma khong
dugc phép cua bén kia. Nhitng bd sung, diéu chinh hop dong khi can thiét phai duoc su
ddng y cua hai bén bang vin ban hoic phu luc hop dong.

7.2 Hai bén s& thanh ly hop dong khi hoan thanh moi thi tuc quyét toan theo quy dinh.

7.3 Hop ddng dugc 1ap thanh 02 ban va c6 gia tri phap 1y nhu nhau, bén A giit 01 ban va bén
B giit 01 ban va Hop ddng nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky két.

DAI DIEN BEN A PAI DIEN BEN B
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PHU LUC: PAC TINH KY THUAT

Cong trinh: Nha ¢ gia dinh

Dia diém: Nha sb 01, Tan Thai 5, P. Man Théi, Q. Son Tra, TP Pa Ning

Hang muc: Cung cép va lap dit thang may

I.NHUNG PAC TiNH KY THUAT CO BAN

Ma hiéu FUJI - 450KG - 60M/P — 04S/0O

S6 luong 01 thang

Loai thang Thang may tai khach — Loai khéng cé phong may
Téi trong 450 Kg

Téc do 60 m/phut ( 1.0 m/giay )

S6 diém ding 04

Tang phuc vu 1-2-3-4

Hanh trinh Theo thyc té

Hé diéu khién Diéu khién don

Loai ctra Hai canh ty dong mé vé hai bén

Déi trong Dit phia sau

Céu trac hé thang Khung dam thép hinh, kinh cudng lyc bao che

Ngudn dién chinh

Xoay chiéu 3 pha, 380V, 50Hz

Nguon dién chiéu séng

Xoay chiéu 1 pha, 220V, 50Hz

I1. CAC THONG SO, KICH THQ]OC LIEN QUAN

Kich thudc hé thang pit lot long

2.000 (Rong) x 1.300 (S&u) mm

Kich thuéc phong thang

1.200 (Rong) x 850 (S&u) x 2.250(cao) mm

Kich thudc ctra

800 (Rong) x 2.000 (Cao) mm

Chiéu sau Pit

300 mm

Dinh hd thang OH

4000 mm

I11. MAY KEO VA TU PIEN

MAY KEO NHAP KHAU
(Nguyén dai nguyén Kkién)

Pong co Fuji Lift Korea — Ma hiéu MN200
Xudt xir Han Quoc

MN200 FUJI

Cong sudt dong co

3.0 kw

S6 1an khoi dong cho phép

180 lan/gio

11




Nguon dién

3 pha, 380V, 50Hz

Dung sai dién ap cho phép

+5%

TU PIEU KHIEN VI XU LY
(Tu dién nhip nguyén ti)
Dong bo theo nha san xuét str dung

cong nghé méi nhat vi xir 1y tich
hop VVVF — bién d6i tan sé va
dién &p, méi nhét hién na, dam bao
cho thang mday van hanh ém ai va
dimg tang chinh xac nhét, 6n dinh
va tiét kiém dién ning tiéu thy.

Xuat xir Han Quoc.

TU DIEN EUJI LIET KOREA

4

IV. RAIL DAN HO]ONG VA CAP TAI

Rail dan huéng

Chuyén dung cho thang may

Rail Cabin: T78

Héng Marazzi thuong hiéu Italia
san xudt tai Trung Québc - Nhap
khau méi 100%

AN

Cap tai
Thuong hi¢u :CS
Xuat xir : Han Quoc

Gom cac soi cap duong kinh @8. Cap tai 8xS19+FC dugc cau
tao gém 8 tao cap. Moi tao cap duoc cdu tao nén tir 19 soi
cacbon bén chat véi nhau. Trung tam 1a 16i bd tAm dau. Nhirng
tao cap dugc bén xodn v6i nhau theo nguyén ly chdng xoay,
chéng xodn. Nho nguyén 1y cAu tao nhu vay giup diy cap
8xS19+FC c6 kha nang chiu luc, chiu tai, chéng ma sat cao. Gi6i
han bén kéo 1a 1710 N/mm?. Xuat xa Han Quaoc.

V. THIET KE PHONG THANG
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Hai véch truée phong thang

Vit liéu: Inox soc nhuyén

Véch sau phong thang

Kinh cuong luc vién inox soc nhuyén

Hai vach bén phong thang

Kinh cudng luc vién inox soc nhuyén

Cura phong thang

Kinh cudng lyc vién inox soc nhuyén

Tran phong thang

B6 tri 04 dén led trén nén inox guong

San phong thang

ba granite trong nudc

Ngudng ctra thang

Nhdm ctrng dinh hinh

Tay vin

02 tay vin det 2 vach bén phong thang

Quat thong gio

Trén tran phong thang

Dén chiéu sang

Peén Led loai méi nhit

VI. THIET KE TAI SANH TANG

Loai ctra

Ctra 2 canh mo ty dong tir tam

Vit liéu: Kinh cuong luc vién inox soc nhuyén

Khung cira ting

Loai khung bao che ban rong

Vit liéu: Inox soc nhuyén

Bang goi ting

Béang 4m, bé mit inox soc nhuyén vang champagne hién thi LED
trang den

Khéa an toan

Pugc khoa mé lién dong vdi cabin, c6 tiép diém dién kiém soat
khoa (thang may chi hoat ddng khi ctra dugc khoa an toan)

VII. CAC TINH NANG VAN HA

NH KHAN CAP

Thiét bi ctru ho tu dong
(ELD) Emergency Landing Device)
UPS

Khi c6 truong hop xdy ra mét dién dot xuat, thang s& tu dong di
chuyén dén ting gan nhit va m& cia dé hanh khach ra khoi
thang may mot cach an toan nhanh choéng, khdng gay cam giac
lo s cho hanh khéach di thang.

Bo khéng ché vuot tbe

Loai dia ving ly tim dit trén phong may dam bao khi van toc
vuot qua gidi han cho phép s€ tu dong giat phanh an toan.

Phanh ham an toan

Loai phanh ham ém lap dudi khung cabin, dam bao tuyét d6i an
toan khi c6 sy co xay ra

Cong tic chdng vuot hanh trinh

Dit ¢ hai dau hanh trinh

Thiét bj bao vé

Nghich pha thang may van hoat dong binh thuong, trudng hop
mat 1 phase va qua dong thang s€ khong hoat dong.

VIII.CAC TINHNANG Q]U VIET KHAC

Tu dong tit quat trong cabin

Khoéng c6 cudc goi trong thoi gian 4n dinh, thang ty dong tit quat
dé tiét kiém dién.

Tu dong tat dén trong cabin

Khong ¢ cude goi trong thdi gian an dinh, thang tw dong tit dén

de tiet kiém dién.
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Dén chiéu sang khan cp

Khi ¢6 sy ¢0 v€ dién, dén chi¢u sang khan cap s€ bat 1én va cung
cap mot luong anh sang toi thi€u cho cabin.

X04 cudc goi thang

Néu bam sai n(t goi thang, c6 thé huy bang cach bim lai 1an nita.

Hé théng lién lac nbi bd

Hé thong thdng tin lién lac cho phép hanh khéach lién lac voi
nhan vién phu trach toa nha.

Thiét bi bao qué tai

Chubng béo qua tai s& reo khi cabin bi qua tai.

bén bédo qué tai

Dén s& sang bao thang dang & ché d6 qua tai.

Dimng tang an toan

Néu c6 su ¢b va thang dimg giita ting, ta diéu khién s& kiém tra
hién trang trudc khi dua thang dén ting gan nhat.

Béo vé ctra bang manh tia hong
ngoai

Cam bién hong ngoai dugc gan trén suot chiéu cao cua, bao vé
hanh khach va d6 vat trong sudt thoi gian ctra dong

An toan khi c6 chay

Khi tu diéu khién nhan duoc tin hiéu bdo chay, thang s& di
chuyén vé t?lng chi dinh trudce va tam dung phuc vu.

v’ Tdt cd cdc thiét bi nhdp khau déu c6 COICQ sao'y ban chinh.
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PHU LUC 3

Cong tac kiém tra thiét bj ciia thang may hang thang

Thang 1

1-

2-

3-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong may , kiém tra bé ngoai cua thing dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cua déu car, hop bao vé chuyén ddi tbe do, doorlock, hop bao vé ctra thoat
hiém , tinh trang hd thang va cac bién béo.

Tu diéu khién

Hop dau day cau chi

Théang 2

1-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong may , kiém tra bé ngoai ctia thang dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cua dau car, hop bao vé chuyén ddi téc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém , tinh trang hd thang va cac bién bao.
Thang dién tir.

May kéo.

Pong co.

Governor.

Théang 3

1-

2-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong may , kiém tra bé ngoai ctia thang dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cta dau car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém , tinh trang hd thang va cic bién bao.

ém ctra ( Trong va ngoai cabin ).

Thang 4

1-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong mady, kiém tra bé ngoai cua thing dién

tur, cac trang thai khi thang van hanh, dén bao céc loai, cac nat nhan, dén cap ctru,
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2-

3-

4-

tinh trang cta dAu car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém, tinh trang hd thang va cac bién béo.
May kéo.
Bo dém xung, phat téc.

B0 truyén cua.

Thang 5

1-

Vé sinh phong may, céc thiét bi trong phong may, kiém tra bé ngoai cta thang dién
tur, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhén, dén cép cuu,
tinh trang cua dau car, hop bao vé chuyén ddi tée do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém, tinh trang hé thang va cac bién bao.
Céc phan lién quan dén cta .

Dong co cua .

Hop dau phong thang .

Quat thong gid phong thang .

Su hoat dong cua ctra .

Théang 6

1-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong mady, kiém tra bé ngoai cua thing dién
tur, cac trang thai khi thang van hanh, dén bao cac loai, cac nut nhén, dén cﬁp cuu,
tinh trang cua dAu car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé cura thoat

hiém, tinh trang h6 thang va cac bién béo.
Hop mong ngua .

ong va dau ndi .

Hé théng day cordon.

Déi trong .

Rail.

Kiém tra dinh ky 06 thang 01 lan (kiém tra tong quat 2 1in 16n trong nim)

Thang 7
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1-

2-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong mdy, kiém tra bé ngoai cua thing dién
tur, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cua dAu car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém , tinh trang hé thang va cac bién bao.

Tu diéu khién.

Théang 8

1-

2-

Vé sinh phong may, céc thiét bi trong phong may, kiém tra bé ngoai cta thang dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cua dau car, hop bao vé chuyén ddi tée do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém, tinh trang hé thang va cac bién bao.

Thang dién tir.

Thang 9

1-

2-

Vé sinh phong may, céc thiét bi trong phong may, kiém tra bé ngoai ciia thang dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cac nut nhan, dén cép cuu,
tinh trang cua dau car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém, tinh trang h6 thang va cac bién béo.

Yém cua ( car va ngoai tang ).

Thang 10

1-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong mady, kiém tra bé ngoai cua thing dién
tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bao cac loai, cac nat nhén, dén Cép cuu,
tinh trang cua dAu car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé cura thoat

hiém, tinh trang h thang va céc bién bao.
B9 dém xung, phat toc .
Cép cac loai .

May kéo .

Thang 11

1-

Vé sinh phong may, cac thiét bi trong phong mdy, kiém tra bé ngoai cua thing dién

tu, cac trang thai khi thang van hanh, dén bdo céc loai, cdc nut nhan, dén cap cuu,
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2-

3-

4-

tinh trang cta dAu car, hop bao vé chuyén ddi tdc do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém, tinh trang ho thang va cac bién bao.
Céc phan lién quan dén ctra.
Hop bao v¢ doi toc do.

Su hoat dong cua ctra.

Thang 12

1-

Vé sinh phong may, céc thiét bi trong phong may, kiém tra bé ngoai cta thang dién
tur, cac trang thai khi thang van hanh, dén bao cac loai, cac nat nhén, dén cép cuu,
tinh trang cua dau car, hop bao vé chuyén ddi tée do, doorlock, hop bao vé ctra thoat

hiém , tinh trang hd thang va cac bién bao.
Céc thiét bi trong phong thang
Céc thiét b trong h .

Céc dudng an toan.

Kiém tra dinh ky 06 thang 01 ldn (kiém tra tong quat 2 1in 16n trong nim)
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Danh muc kiém tra dinh ky 06 thing

A: Tot B: Chu y kiém tra C: Can thay thé
ST Thiét bi - Thiét bi - Tinh
. Tinh trang | STT A,
T Van dé kiém tra Vian dé kiém tra | trang
1 | Phong may - 3.15 | Travelling cables| A.B
va dau ndi
1.1 | Puong 1én phong may A.B 3.16 | Hé théng tiép djia | A.B.C
1.2 | Pén chiéu sang phong AB.C AB.C
thang, théng thoang

1.3 | Tay quay cuu ho A.B AB.C

1.4 | Tu dién AB.C

1.5 | Selector co khi (Néu c6) AB.C 4 | Thiét bi dimg tang

1.6 Hop sd 4.1 | Nut goi, dén bao| A.B.C

téng

1.7 | May kéo Poulie 4.2 | Chudng dimgtang | A.C

1.8 Bac dan

1.9 Phanh 5 |Hb A.B.C

dién tir

1.1 | Poulie d& phu AB.C 5.1 | Lo xohd AB.C
0

1.1 | Bong co kéo AB.C 5.2 | Poulie cables bu| AB.C
1 trir (Néu co)
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1.1 | Bong co may phat (Néu AB.C 5.3 | San hd AB.C
2 | ch)
1.1 | Governor A.B.C 54 | Gioi han dudi A.C
3 cung
1.1 | Hé thong tiép dia cho cac AB.C 5.5 | Bo phanh co AB.C
4 | thiét bi phong may
5.6 | Cable phanh co AB.C
2 | Cabin - 5.7 | Cable hay xich bu | A.B.C
trur
2.1 | Tran va san car AB.C 5.8 | Khoang cach cho| A.B.C
d6i trong
2.1 | Ctra car vasill car AB.C 5.9 | Thang xuéng ho AB.C
(Néu co)
2.3 | Hop gate A.C 5.10 | Thiét bi tiép dia
duéi hd
2.4 | Saferty-shoes,Photocell A.B.C 5.11
(Néu co)
2.5 | Board diéu khién car AB.C
(Néu co)
2.6 | Interphone AB.C 6 | Cdc thiét bi khdc
2.7 | E.Stop Switch A.C 6.1 A.B.C
2.8 | bén Emergency AC 6.2 AB.C
2.9 | Mong ngua dung, Door AC 6.3 AB.C

Z0ne
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2.1 | Khoang céch gitra sill car AC 6.4 AB.C
0 | vasill cira tang

6.5 AB.C
3 DAiu cabin - 6.6 AB.C
3.1 | Léi thoat hiém AB 6.7 AB.C
3.2 | Bong co ctra AB.C 6.8 AB.C
3.3 | Cong tic an toan A.C 6.9 A.C
3.4 | Poulie AB.C 6.10 AB.C

(P61 véi thang cap
truyén)

3.5 | Shoe car AB.C 6.11 AB.C
3.6 | Cable vaty cable AB.C 6.12 AB.C
3.7 | Thiét bi bao tai AB.C
3.8 | Cable governor AB.C 7 -
3.9 | Rail va braket AB.C 7.1 A.C
3.1 | Tat ca cac bod phan cua A.B.C 1.2 A.C
0 | dditrong
3.1 | Poulie bu trur AB.C 7.3 AB.C
1
3.1 | Contact gidi han trén, A.C 7.4 A.C
2 dudi cung
3.1 | Sill cira tang AB.C
3
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3.1 | Door-lock switch A.C 8 -

Dé c6 thé thiee hién cong viéc bdo tri cdc thiét bi thang mdy tot hon, thuwong xuyén
va kip thoi hon cho Quy khdch hang, ngodi céng viéc kiém tra dinh ky 06 thang, cong
ty con thye hién cac Tac vu Kiém tra K thudt Bao tri dinh ky moi thang mot cach thuong
xuyén va nghiém ngdt bao gom cdc céng viéc nhw vé sinh cong nghiép thang va hé
thang, kiém tra vé do an toan va vé dé tin cdy hoat dong cua cac thiét bi, kiém tra mirc
do hao mon hod tinh va ly tinh cung voi viéc danh gia hién trang thiét bi dé dwa ra

nhitng quyét dinh kip tho.
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Danh muc kiém tra dinh ky mgi thang

A: Tot B: Chu y kiém tra C: Can thay thé
ST Thiét bi - Tinh |ST Thiét bi - Tinh
T Vin dé kiém tra trang | T Vin dé kiém tra trang
1 | Phong may - 3.6 | Thiét bi bao tai AB.C
1.1 | V¢ sinh phong may A.B | 3.7 | Cable governor AB.C
Pén chiéu sang va su thong )
1.2 ) . ) A.B.C | 3.8 | Rail, braket AB.C
thoang trong phong may
Tu
1.3 V¢ sinh ta dién A.B | 3.9 | Hop nhot A.B.C
dién
i 3.1 | Contact gidi han trén,
1.4 Kiém tra dién 4p AB AC
0 | dudiciung
« A P4 . 3.1 . A
1.5 Kiém tra ti€p dia AB . Sill ctra tang AB.C
Kiém tra thong sb 3.1 ]
Door- lock switch A.C
phanh dién tur 2
Kiém tra thiét bi 3.1 | Travelling cables va
AB o, AB
qua tai 3 | daunoi
May 3.1 L
16| Nhot AB.C Hg¢ thong tiep dia AB.C
keo 4
3.1 Tat ca cac bd phan cua
1.7 RO ri nhét AB ) AB.C
S | d6i trong
1.8 Bac dan A.B.C
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1.9 Phanh dién tir AB | 4 | Thiét bi dirng ting
Do on AB | 4.1 | Nut goi, dén béo tang AB.C
1.1 5
0 Dong co kéo A.B.C | 4.2 | Chudng dung tang AC
1.1
. Governor AB.C
2 | Cabin - 5 | Ho -
2.1 | V¢ sinh cong nghi¢p AB |5.1|Vésinhhd AB
2.1 | Hop gate A.C | 5.2 | Gi6i han cudi cling A.C
Saferty-shoes, Photocell(néu
23| | A.B.C | 5.3 | B0 phanh co AB.C
co)
2.4 | E.Stop Switch A.C | 5.4 | Cable phanh co AB.C
2.5 | ben Emergency A.C | 5.5 | Cable hay xich bu trir AB.C
Khoang cach cho dbi
2.6 | Mong ngua dung, Door zone | A.C | 5.6 AB.C
trong
Khoang cach gitra sill car va , , ,
2.7 | . A.C | 5.7 | Thietbitiepdiadudéiho | A.B.C
sill cira tang
3 | Dau cabin - 6 | Cdc thiét bi khdc
3.1 | Léi thoat hiém AB |6.1 AB.C
3.2 | Bong co ctra AB.C | 6.2 AB.C
3.3 | Cong tic an toan AC |63 A.B.C
3.4 | Shoe car AB.C |64 AB.C
3.5 | Cable va ty cable AB.C | 6.5 A.B.C
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