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LOI CAM ON

Trong sudt quing thoi gian hoc tap tai Truong Pai hoc Nguyén Tt Thanh,
em da nhan duoc rat nhiéu su quan tim giup d& tir Ban ldnh dao nha trudng, can
bo khoa Quan trj kinh doanh, quy thay c6 bd mén va cac ban sinh vién khac. Loi
dau tién xin cho phép em duoc to 1ong biét on chan thanh va sau sic nhat dén voi:

e Tién si Phan Lé Vinh em xin chan thanh giri 16i cam on séu sac dén thay
d3 tan tinh giang day ciing nhu tryc tiép chiu trach nhiém huéng dan, don ddc,
cling nhu déng gop ¥ kién cho em trong sudt qué trinh thwc hién bai bao cdo.

e Anh Tran Ba Toan di dong ¥ tiép nhan, tao diéu kién cho em duoc tiép
xtic hoc hdi trong moi trudng lam viéc thuc tién.

e Tap thé can bd, nhin vién cia Coéng ty TNHH MINH TOAN
THANG di gitip em hoan thanh bang cau hoi khao sat phuc vu cho muc dich
nghién ctru va phan tich bao céo.

Em d3 nhan duoc Sy quan tam gitp d& va hd tro tir cac thay c6 khoa Quan
tri Kinh doanh cua truong Pai hoc Nguyén Tat Thanh ciing nhu cac anh chi trong
Cong ty TNHH Minh Toan Thang. Ty nhan ban than con nhiéu thiéu sot, han ché
vé kién thirc va kinh nghiém lam viéc. Kinh mong thay Phan Lé Vinh va cac anh
chi trong Cong ty TNHH Minh Toan Thang bo qua va ¢ nhiing gop y dé em lam
t6t hon trong tuong lai.

Cubi cung trong thoi gian chd doi két qua, em xin giri dén quy thay o, cac
anh chi can bd, cong nhan vién cia cong ty loi chtc stc khoe va luén thanh cong
trong su nghiép.

Em xin tran trong cam on.

Ngay 15 thang 09 nam 2023
Sinh vién thyc hién

(Ky va ghi 10 ho tén)



LOT CAM POAN
Em xin cam doan rang d& tai nay 1a do chinh em thyc hién, cac s6 liéu thu
thap do chinh don vi thyc tap chon loc va cung cap, dé tai khong trang voi bat Ky

dé tai nghién ctru khoa hoc nao.

Ngay 15 thang 09 nam 2023
Sinh vién thuc hién

(Ky va ghi r6 ho tén)



NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN
Ho va tén ngudi nhan xét: Phan Lé Vinh Hoc vi: TS
NOQI DUNG NHAN XET

TP.HCM, ngay thang nam 2023
NGUOI NHAN XET



PHAN MO DAU

l. Tinh cip thiét cia dé tai

Cham soc khach hang 1a mot khia canh quan trong cua viéc tién hanh kinh
doanh. C6 thé 1ap luan riang dich vu khach hang ngang bang véi cac yéu té canh
tranh khac nhu gia ca va chét lugng san pham. Trong nhiéu trueong hop, mic du
khach hang bay t6 sy khong hai 10ng véi gia ca hoic chat luong caa san pham, ho
van chon bao tro doanh nghiép trong tuong lai. Hién tai, cac dich vu khach hang
trén thi treong thé hién sy da dang 16n va duoc phan loai thanh nhiéu ting khac
nhau. Céc tap doan 16n di phan b6 nguon luc dang ké, ca vé thoi gian va tién bac,
dé tién hanh nghién ctlru sdu rong trong linh vuc nay vai muc dich thiét lap loi thé
canh tranh 1én cac cong ty dbi thu.

Du doan nhitng thang cudi nim 2023 va bat dau nam 2024, thi trudong bat
dong san trong nudc dang nhiét thanh tham gia vao viéc san sang cho cac giai doan
bién dong ban dau. NJ luc nay bao gom vo sd co hdi day thach thuc, vai dich vu
khach hang déng mét vai tro quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh caa
cac doanh nghiép bat dong san. Bang cach tao diéu kién cho sy khac biét vé chat
lugng dich vy trong tAm tri khach hang, dich vu khach hang hd tro trong viéc duy
tri nhém khach hang hién c6, nudi dudng long trung thanh cua khach hang, thu hut
ngudi mua tiém nang va giam thiéu chi phi hoat dong.

Cong ty TNHH X4y Dung Minh Toan Thang duoc thanh 1ap vao nim 2017,
chuyén vé thiét ké, thi cong xay dung va kinh doanh nha, dét, cin ho cao cap. Véi
phuong cham Uy Tin — Chit Luong — Hiéu Qua, Cong ty da coi trong cong tac
CSKH, dua cong tac nay lén vu tién hang dau nham tao su chuyén bién cin ban
manh m& trong viéc nang cao ¥ thirc phuc vu, chit lwvong dich vu caa can bo cong
nhan vién d6i véi khach hang.

Céc hoat dong trén tap trung vao viéc phat trién chat lugng dich vy, dong thoi qua
d6 ma nang cao trinh d6 nghiép vu, k¥ ning giao tiép trong hoat dong ban hang
cho ddi ngli nhan vién.

Tuy nhién, su hién dién caa nhitng han ché nhat dinh van ton tai lién quan
dén viéc nang cao chat lugng dich vy khach hang tai Cong ty X4y dung Minh Toan

Thang. Nhitng han ché nay bao gdm cac co s& 16i thoi, thai do nhan vién khong
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dat yéu cdu va phong thai phuc vy, ddn dén nd lyc ban hang khong hiéu qua. Do
do, kha nang canh tranh cia cong ty bi giam sut, dac biét 1a do thi truong co6 su
phong phu cua cac di thu canh tranh tich cuc, nhitng ngudi dua ra cac chinh sach
hip dan dé thu hut khach hang.

Qua thoi gian thyc tap tai cong ty TNHH X4y Dung Minh Toan Thing , voi
nhitng kién thtc tiép thu dwoc tai truong cung voi sy nhan thirc tir thuc té cong tac
tai don vi, em di chon d¢é tai: “Giai phap nang cao chit hrgng dich vu chiim séc
khach hang tai cong ty TNHH XAy Dwng Minh Toan Thing” dé 1am khoéa lun
tét nghiép cua minh.

I1. Muc tiéu va nhiém vu nghién curu
-Muc ti€u nghién cuu:
> Hé thdng hoa cac van dé 1y luan va thuc tién vé chit lwong dich vu
CSKH.
> Phan tich tinh hinh, thuc trang chét luong dich vu cham soc khach hang
tai cong ty TNHH xay dung Minh Toan Thang.
> Dé xuét cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu CSKH tai cong
ty TNHH xay dung Minh Toan Thang.
I11. Cau héi nghién cuu
Nhitng yéu té cdu thanh nén chat lwgng chim soc khach hang tai cong
ty TNHH xay dung Minh Toan Thang?

Dé phat trién chét lwong chim soc khach hang tai cong ty TNHH xay

dung Minh Toan Thang can ¢ nhitng giai phap dinh hudng nhu thé nao?

IV. Pdi twong va pham vi nghién ciru
- P6i twong nghién ciru: Chét lugng dich vy cham soc khach hang cua cong ty
TNHH Xay Dyng Minh Toan Thang
- Pham vi nghién ctu:
> Pham vi thoi gian: Cac sé liéu thir cip duoc thu thap cho giai doan
2021-2022.
» Pham vi khong gian: Cac hoat dong cham soc khach hang tai cong
ty TNHH X4y Dyng Minh Toan Théng.



V. Phwong phap nghién ciru
+ Phuong phap quan sat, thong ké mo ta: Phong van va thu thap thong tin
thue té tir Cong ty. Viéc quan sat cung cdp su hiéu biét vé& nhitng gi cac
thanh vién cua té chirc thuc sy dang lam. Nhin nhan truc tiép cac quan hé
t6n tai gitta nhitng ngudi ra quyét dinh va cac thanh vién khac cua to chic.
+ Phuong phap phan tich, tong hop s6 liéu, so sanh va dbi chiéu: Sau khi c6
dit liéu da thu thap dugc tac gia da tién hanh phén tich xu 1y tirng s6 liéu cu
thé, sau d6 tién hanh so sanh, di chiéu cac ngudn sé liéu cua cong ty va két

qua khao sat ma tac gia da thu thap duoc.
VI. Két cau ciia khoéa luin

Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, két cau khoa

xiii luan bao gdm 3 chuong:

+ CHUONG I: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

+ CHUONG II: PANH GIA HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY TNHH XAY DUNG MINH TOAN THANG

+ CHUONG II: BE XUAT MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO
CHAT LUONG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH XAY DUNG MINH TOAN THANG



