CHUONG 1: CO SO Li LUAN
1.1.Téng quan vé khach hang

1.1.1.Khai niém khach hang
“Khach hang 12 thi trudng ctia doanh nghiép, dong thoi, khach hang lai 1a
mot trong nhitng luc lugng — yéu td quan trong nhét chi phdi mang tinh quyét dinh
té1 cac hoat dong marketing ctia doanh nghiép. Mai su bién d6i vé nhu ciu, vé
quyét dinh mua sim cua khach hang déu budc doanh nghiép phai xem xét lai cac
quyét dinh marketing ctia minh.” Trong bét ctr hoat dong kinh doanh nao ctia doanh
nghiép, khach hang cling dong mét vai trd quan trong. Vi thé néu mudn kinh doanh
thanh cong thi khach hang luén phai dugc dit & vi tri trung tam cua doanh nghiép,
nghia 13 doanh nghiép phai hiéu va hanh dong dya trén nhu cau ciia khach hang.
Khach hang 13 tai san quan trong nhat du gia tri ciia ho khéng duoc ghi trong s6
sach ctia doanh nghiép, vi vdy doanh nghiép coi khach hang nhu ngudn vén, phai
dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn von nao khac. Cac doanh nghiép ludn
tim cach dé duy tri va tim kiém khach hang mdi, mot trong nhitng cach thirc rat
hiéu qua d6 l1a thuc hién hoat dong CSKH. Doanh nghi€p nao nhan dugc mbi quan
tam cta khach hang thi doanh nghiép d6 sé& thang loi.
(PGS.TS Truong Binh Chién, 2017, trang 24)

1.1.2. Phén loai khach hang

Phén loai khach hang 1a viéc sap xép cac khach hang c6 chung mét vai dic
diém, dic trung vao mot nhom. Cong viée nay sé& gitip doanh nghiép c6 dinh hudng
kinh doanh chinh xac va hiéu qua, giam thiéu viéc chao hang cho nhiing khach
hang thyc sy khong c¢6 nhu cau mua san pham.

(Duwong Nguyén, Anh Tudn, 2005, trang 27)

1.1.3.Vai tro cia khach hang

Hién nay trong diéu kién kinh té thi truong dang phat trién manh mg, khi
canh tranh dang ngay cang tré nén phd bién va khdc liét thi khach hang co vai tro
hét sitc quan trong d6i v6i mdi doanh nghiép. Khach hang quyét dinh sy thanh

cong hay that bai ctia doanh nghiép. Hang hoa san phim san xuét ra, kinh doanh



trén thi trudng phai co ngudi tiéu thu. Néu khong c6 khach hang thi hang hoa s&
khong tiéu thu dugc, dan dén doanh nghiép s& bi ph4 san.

(PGS.TS Truong Dinh Chién, 2017, trang 122)
1.2.Téng quan vé hoat ddng chim séc khach hang

1.2.1.Khai niém vé chim séc khach hang
Vai tro cua khach hang dbi véi su ton tai va phat trién cta doanh nghiép,
ngay nay cong tac chim séc khach hang (CSKH) rat dugc chii trong, dam bao sy
thanh cong ctia cac doanh nghiép. Theo nghia tong quat nhat, cham soc khach hang
(hay dich vu cham soc khach hang — Customer Care) 1a tit ca nhiing gi can thiét
ma doanh nghiép phai 1am dé théa man nhu cau va mong doi ciia khach hang, tirc
la phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duge phuc vu va lam nhirng
viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang co.
(Nguyén Ngoc Anh, “Dich vu cham séc khédch hang quan trong nhuw thé
nao trong nén kinh té suy thodi”, www.kynangchamsockhachhang.edu.vn,

19/12/2015)

1.2.2. Y nghia ciia hoat ddng chim séc khach
1.2.2.1.Giup doanh nghiép tao lgi thé canh tranh trén thi trwong

Cang nhiéu nha cung cip thi lai cang dem lai cho khach hang nhiéu co hoi
Iwa chon hon. Trong diéu kién kinh doanh vé cting khac nghiét nhu hién nay, bén
canh yéu td chét lugng va gia ca, cac doanh nghiép ngay cang c6 xu hudng sir dung
cac k§ nang CSKH nhu mot vii khi 1oi hai, thé hién van hoa, triét 1y kinh doanh
riéng, dong thoi thong qua d6 doanh nghiép khuéch truong hinh anh ctia san pham
hodc dich vu trong dong ddo cong chung, tir d6 timg budc thim nhép, chiém linh

thi truong.

1.2.2.2. Gép phan théa min hon nira mong muén ciia khach hang

Hoat d6ng CSKH mang lai cho khach hang cam giac dwoc tdn huong nhiéu
hon gia tri von ¢6 cua san phém dich vu ho dang dung.

1.2.2.3. Gitip doanh nghiép thu hut khach hang va tao ra sy gin két
CSKH 13 hoat dong mang tinh chién luoc ciia cong ty dé tiép can, thu hat khach



hang hién tai va trong lai bang ca y tri va tinh cam, tao nén tang cho viéc xiy dung
su gan két 1au dai giita doanh nghiép va khach hang. Cung véi sy dang tin cdy cua
san pham dich vu, CSKH mang lai cho khach hang su hai 1ong va théa man ngang
béng hodc cao hon mic do ma ho mong doi. CSKH tao nén mot soi day vo hinh

rang budc, gilr chan khach hang.

Tao nét dac biét cho tirng doanh nghiép

Doanh nghiép nao xay dung cho minh dugc mét chién lwgc CSKH khac
biét hin so v6i ddi thu canh tranh, thi doanh nghiép d6 gy duoc 4n tuong trong
long khach hang.

Gitip doanh nghigp ting thi phan va mirc dé tiéu ding, siv dung sin
pham, dich vu

Thuec hién t6t cong tac CSKH, doanh nghiép s& gay dung duoc long tin cia
khach hang, duy tri dugc lugng khach hang trung thanh, phat trién thém dugc nhiéu
khach hang tiém nang, kich thich nhu cau va murc do tiéu dung san pham, khuyéch
trwong dugc hinh anh va uy tin, tir 46 mo rong thi phan, ting doanh thu va loi
nhuan.

Cdc nhin té anh huwéng dén hoat dopng chim séc khdach hang

Hoat dong CSKH bi anh hudng béi rat nhiéu nhan t6 xung quanh, co thé
chia 1am hai nhom nhan t6 16n chinh, d6 1 méi treong vi mé va mdi trudng vi mo.

Moi trwong vi mo

Céc nhan t6 thudc moi truong vi md co thé ké dén nhu: Moi trudng chinh
tri, phap luat; moi truong kinh té, van hoa xa hoi; méi truong tu nhién; moi truong
cong nghé. Doanh nghiép khong thé kiém soat dugc nhitng yéu té trén, ma phai
chu dong tim kiém cac co hoi va nhiing mbi de doa c6 thé xuit hién.

Moi trwong vi mo

Méi trudng vi md gém cac nhan td bén ngoai doanh nghiép va bén trong
doanh nghiép, anh hudng truc tiép dén su ton tai, phat trién va thanh cong clia mdi
doanh nghiép.

(Duwong Nguyén, Anh Tudn, 2005, trang 82)



1.3. Nghi€p vu cham s6c khach hang tai doanh nghiép

Cdc nguyén tic chim séc khéich hang
Theo chuong trinh dao tao “Cham s6c khach hang” cua Hoc vién Doanh
nhan PACE, c4c nguyén tic quan trong trong hoat dong CSKH bao gém: Ban
nhitng thir khach hang can, chim soc theo nhom khach hang, cham soc theo qua
trinh mua hang.
Bdn nhiing thiv khdch hang cin
bay la tu tuong chu dao cua marketing hién dai cling dugc ap dung vao
cong tac CSKH. Mic du nhimng hoat dong CSKH nham gia ting gia tri cho san
pham cbt 16i nhitng né chi thuc su 1am khach hang hai 1ong khi nd can thiét véi
khach hang.
Cham soc theo nhom khach hang
Nhu cau cta khach hang vé san pham ciing nhu cach thirc phuc vu rat da
dang, phong phu. Vi vay, viéc phan nhom khach hang theo mot s tiéu chi, s& giup
doanh nghiép vira c6 thé lam hai long dugc ho, vira han ché duoc nhiéu chi phi.
Noi dung chdam soc khach hang tai doanh nghiép
Moi nguoi déu co trach nhiém cung cép dich vu CSKH tao ra mét day
chuyén dich vu khach hang. Tuy theo quy mo, dac diém san phém dich vu, dac
diém vé khach hang, phuong thirc CSKH cua doanh nghiép, ma ho dua ra nhiing
yéu cau khac nhau (bang cap, kinh nghiém lam viéc, ngoai hinh...) vé tuyén dung
nhan vién CSKH. Nhitng nhan vién CSKH thuong phai c6 k§ ning giao tiép tt;
giong néi 1d rang, dé nghe; chiu dugc 4p luc cong viéc; linh hoat trong xir 1y tinh
huéng; c6 kha niang thuyét phuc.
Sw hai long cua khach hang
Su hai long cua khach hang 1a mtrc d¢ trang thai cam giac cua khach hang
bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir san pham hay dich vu vé6i nhiing ky
vong cia khach hang d6. Muc do hai long phu thudc su khac biét giira két qua
nhan dugc va su ky vong, néu két qua thuc té thép hon su ky vong thi khach hang
khong hai 1ong, néu két qua thuc té twong xtng véi su ky vong thi khach hang s&

hai 1ong, néu két qua thuc té cao hon sy ky vong thi khach hang rat hai long.



TOM TAT CHUONG 1:

Viéce st dung céc 1y thuyét co ban vé cham soc khach hang trong viéc dua
ra céc chién dich marketing s€ tao nén mat tién dé 1y luan chét ché va gitip cac doc
gia s& d& hiéu va d& tham khao hon rat nhidu. Hon hét cac 1y thuyét vé marketing
gitip ich rat nhiéu cho cac doanh nghiép trong viéc 1ap ké hoach va trién khai cac

chién dich hiéu qua.



CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY

2.1 Tong quan vé cong ty

Gi6i thiéu vé cong ty

= CONG TY TNHH TINH BOT CONG NGHIEP VIET bUC

= Ténqubcté:  VIET DUC INDUSTRIAL STARCH COMPANY
LIMITED

= Ténviéttat:  VIET DUC INDUSTRIAL STARCH CO.,LTD

= Mai s thué: 0314148487

= Pjachi: S6 33 duong 3B, Khu Dan Cu Vinh Loc, Phudng Binh Hung
Hoa B, Quéan Binh Tan, Thanh phé Ho Chi Minh, Viét Nam

= Nguoi dai dién: CAO THI THUY

= Dién thoai: 0937211275

= Ngay hoat dong: 2016-12-08

= Quanlyboéi:  Chi cuc thué Quan Binh Tan

* Loai hinh DN: Cong ty trach nhiém hiru han ngoai NN

* Tinh trang: Pang hoat dong (da dugc cap GCN PKT)

Lubricants & Chemicals

Hinh 1.1 Logo CONG TY TNHH TINH BOT CONG NGHIEP VIET BUC (nguén:
Website CONG TY TNHH TINH BOT CONG NGHIEP VIET PUC,



2.2 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Céong Ty TNHH Tinh Bét Cong
Nghiép Viét Dirc
CONG TY TNHH TINH BOT CONG NGHIEP VIET PUC chinh thirc
thanh 1ap nam 2016, dugc thanh 1ap vao 12 thang 8 nam 2016 véi tén giao dich
Viét Nam la Cong Ty TNHH TNHH Tinh Bt Cong Nghi¢p Viét Pirc. Cong ty
duoc dat tai S6 33 duong 3B, Khu Dan Cu Vinh Loc, Phuong Binh Hung Hoa B,
Quan Binh Tan, Tp. HO Chi Minh.

Cong ty da xay dung mdt md hinh kinh doanh toan dién trong va ngoai nudc, tuan
tht nguyén tic Uy Tin - Chat Lugng - Hiéu Qua, nhim mang dén su hai long cho
khach hang khi st dung san pham. Vi sy dang tin cdy ctia minh, cong ty da tro
thanh ddi tac chinh cua nhiéu cong ty khac va thu hut nhiéu khach hang tiém nang.
Khach hang dén cong ty luén dugc dap ing nhu cau va tn hudng céac tién ich ma
cong ty mang lai.

Cong Ty TNHH Tinh Bot Cong Nghiép Viét Pirc cam két t6 chirc nhitng chuong

trinh mang lai gia tri thuc sy cho khach hang.
2.3 Chirc nang va linh vuc hoat dong

e Churc nang:

— Buén ban thuc pham phuc vu cho linh vuc cong nghiép thuc pham.

— Tb6 chtrc thu mua, ché bién gia cong xuat khau thyc phidm nhap khau
thiét bi vat tu hang tiéu dung phuc vu san xuit va doi séng.

— Pam bao luong va stic khoe lao dong cho cong nhan vién, cai thién dicu
kién sinh hoat cho toan bd nhan vién nhiam ning cao hiéu qua phat trién
cho cong ty.

— Dam bao viéc hoach toan cho cong ty mdt cach chinh xac, kip thoi nham
giai quyét nhanh chong khi phat sinh nhimg khoan chi phi ngoai tam
kiém soat.

— Hoan thién nghia vu ndp thué va cac khoan ndp ngan sach nha nudc.

¢ Linh vuc hoat dong:

— San xuat san pham hoa chat khac chua duoc phan vao dau : Chi tiét:

San xudt cac loai hoa chat cong nghiép, tinh khiét va hoa chét tiéu dung
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( trir hoa chat Nha nude cdm ); San xudt bang keo cac loai (khong hoat
dong tai tru so)

Ban budn nong, 14m san nguyén liéu (trir gd, tre, ntra) chi tiét: Ban budn
thoc, lta my, ngd, hat ngii cdc; hang nong san (khong hoat dong tai tru
s0).

Ban budn thuc phém: chi tiét: Ban budn tinh bot céac loai

Ban budn vai, hang may san, gidy dép: chi tiét: Ban budn vai, hing may
mic, quan 4o thoi trang, phu kién thoi trang, gidy dép

Ban budn may moc, thiét bi va phu ting may khac: chi tiét: Ban budn
may moc, thiét bi , vat tu nganh gd; may moc, thiét bi nganh dét, may
Ban budn chuyén doanh khéac chua duoc phan vao dau: chi tiét: Ban
budn hoa chat st dung trong linh vic cong nghiép. Ban budn son, keo.
Ban budn gidy thanh pham. Ban budn nguyén liéu nganh in, gidy , muc,
dé can va bao bi. Ban budn phu liéu nganh dét, may. Ban buén to, xo,
so1 dét

Ban 1é thuc pham trong céac cira hang chuyén doanh: chi tiét: Ban 1é tinh
bot cac loai, hang noéng san (Thuc hién theo Quyét dinh 64/2009/QD-
UBND ngay 31/07/2009 va Quyét dinh 79/2009/QD-UBND ngay
17/10/2009 ciia Uy Ban Nhan Dan Thanh phd H6 Chi Minh vé phé
duyét quy hoach kinh doanh ndng san, thuc pham trén dia ban thanh
ph6 H6 Chi Minh)

Ban 1¢ hang may mac, giay dép, hang da va gia da trong cac ctra hang
chuyén doanh

Vin tai hang héa bang duong bo (trir hoa 1ong khi dé van chuyén)

Cho thué xe c6 dong co

Hoat dong dich vu hd tro kinh doanh khac con lai chua duoc phan vao

dau: chi tiét: Xuat nhap khau cac mit hang cong ty kinh doanh
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2.4S0 d6 co ciu td chirc clia cong ty

Chirc nang cac phong ban trong cong ty

Ban Giam doc:

GIAM POC
PHONG KE PHONG PHONG NHAN | | PHONG KINH
TOAN MARKETING sU DOANH
CSKH

Phong Marketing, 2023

—  Giam ddc: 12 nguoi dai dién phap 1y va dong thoi 1a ngudi c6 quyén

han cao nhit trong cong ty.

— Diéu hanh cong ty trong cong viéc kinh doanh hang ngay va linh

dao tryc tiép cac phong ban tai cong ty.

Phong Ké toan:

— Quan ly céc chi phi dau vao va dau ra ctia cong ty.

— Giai quyét van dé luong, thuong 18, tét va cac chinh sach khac co

lién quan dén tién luong.

— Thanh toan hop ddng, chi phi nhu dién, nudc va co so vat chat cho

cong ty.

Phong Marketing:

—  Xay dung chién lugc Marketing cho cong ty.

— Diéu hanh va quan 1y cac chién dich Marketing.
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— Béo cao két qua sau khi thyc hién chién lugc.
— Lién tuc cap nhat xu hudng cho cong ty.
— Duy tri mdi quan hé véi khach hang muc tiéu.
— Tao mdi quan hé véi cac khach hang tiém ning.
— Nghién ctru chién lugc Marketing ctia ddi thii va 1ap ra chinh sach
cho cong ty dé canh tranh.
Phong Nhan su:

— DPam nhiém viéc tuyén dung nhan sy méi theo yéu cAu clia cac phong
ban khac.
— Quan 1y cic nhan su trong cong ty.
— €6 trach nhiém hd tro ky thuat cta cong ty.
Phong Kinh Doanh:
— Pua ra céc chién lugce kinh doanh tir ngén han cho dén dai han.
— Kiém tra chit luong cong viéc.
— Nghién ciru thi trudng va chién luoc cua dbi thu.
2.5 Tinh hinh hoat dong ctia cong ty TNHH tinh b{t cong nghiép Viét Dirc

Bang 1. Két qua doanh thu nam 2020 — 2022 cia céng ty TNHH tinh bt cong
nghiép Viét Purc

Pon vi tinh: ti d6ng

3.39

0.85 0.85

2.44 3.63 4.85 3.18 7.93 8.26

Nguon: Phong Tai chinh, 2023
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Badng 2. Két qua hoat déng kinh doanh cia cong ty giai doan nam 2022

Pon vi tinh: ti dong

Nam [Thang| Doanh thu Chi Phi Loi Nhuan
1 | 1.194567.000 | 850.000.000 344.567.000
2 | 1.391.000.000 |  850.000.000 541.000.000
3 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
4 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
5 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
6 | 1.550.775.000 | 850.000.000 700.775.000
7 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
2022 8 | 1.365.000.000 |  850.000.000 515.000.000
9 | 1.550.775.000 | 850.000.000 700.775.000
10 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
11 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000
12 | 1.550.775.000 |  850.000.000 700.775.000

Nguén: Phong Tai chinh, 2023
Nhan xét va danh gia:
Nhin chung do doanh thu ctia cong ty ting déu, tuy nhién dén ddu nim 2020
do phai d6i mat vai viéc gidn cach xa hoi thé nén viéc doanh thu ciia cong ty giam
di 1a diéu khong thé tranh khoi. Tuy nhién doanh thu van dang duoc mot con sb

dang ké.

« V& doanh thu: Dua vai bang 1 ta c6 thé d& dang thiy rang doanh thu cua
cong ty tir ndm 2020 dén ndm 2021 tang 6n dinh tir 2,44 ti dong, 3,63 ti dong, 4,85
ti dong va chi riéng nira 2021 1a giam 3,18 ti dong . Tuy vy cho dén nim 2022,
doanh thu cong ty ting 6n dinh t ir 8,7 ty dong dén 9.1 ty dong. Nhu ciu vé kinh
doanh ctia khach hang van 6n dinh nhung vi gidn cach da s6 khach hang sé trir tién
cho gia dinh va khong c¢6 nhu cu dau tu thé nén khoang thoi gian tir thang 7 dén

thang 12 nam 2021 doanh thu giam 1a diéu khong thé tranh khoi.
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« V& chi phi: Nhin vao bang sb liéu co thé thay chi phi ting theo doanh thu,
doanh thu cang 16n thi chi phi lai cang tiang. Va ciing trong khoang thoi gian cubi
nam 2021 thi chi phi gidm boi gian cach xa hdi cong nhan vién phai lam viéc &
nha nén chi phi it hon rat nhidu. Con khoang thdi gian trude do6 thi cong ty ting
chat lugng co s& vat chat cho cong nhan vién ciing nhu 13 ting thém cac khoang

bonus cho khach hang nén viéc phat sinh chi phi cao 1a diéu d& hiéu.

« Vé loi nhuan: Loi nhuan cta cong ty bat dau tang cho dén cudi thang 1 nam
2022, Lién tuc ting tir 345 triéu dong va c6 nhiéu thang giit dugc & mirc 701 triéu

dong .

Tom tat: Mic du bi anh huong bai dich Covid tuy nhién Cong Ty TNHH Tinh
Bot Cong Nghiép Viét Ptrc van luon dat dugc nhitng con s6 vé loi nhuan cling nhu

doanh thu va chi phi mét cach an tuong.
2.6 Phan tich méi trwong bén ngoai:

Cic yéu té kinh té:

Trong boi canh nén kinh té Viét Nam 1a mot nén kinh té thi truong dan phat
trién va mé rong hop tac khong chi voi cac quoc gia trong khu vuc ASEAN, ma
con v6i Trung Qudc, Nhat Bén, cac nude thanh vién ciia Lién minh Chau Au (EU)
va gia nhap To chitc Thuong mai Thé gidi (WTO), cong ty ching toi duoc hudng
loi tir nhitng diéu kién thuan loi nay dé tim kiém khach hang, mé rong thi trudng
va ting doanh thu, gop phan ting loi nhuan cho cong ty. Tuy nhién, dat duoc cac
hop dong kinh té qudc té khong phai 1a diéu dé dang. Chung t6i ddi mit véi yéu
cau ngay cang cao tur phia khach hang vé chat luong san phém, su thuan loi trong
qué trinh mua ban nhu thoi han thanh todn va dam bao thoi gian giao hang.

Vi vdy, cong ty chiing t6i quan tAm tim hiéu nhu cau cua khach hang, cap
nhat théng tin vé cac quy dinh thuong mai qudc té va lién tuc nang cao chét lugng
san pham, nham dam bao loi ich kinh doanh va xay dyung uy tin v&i khach hang.

Cdc yéu té chinh tri:

Nhitng yéu té chinh trj va phap lut c6 anh hudéng quan trong dén hiéu qua
hoat dong kinh doanh cuia cic doanh nghiép. Trong thdi dai hién nay, nén kinh té

Viét Nam dang trong qué trinh hoi nhip véi ca khu vuce va toan cau, va hé thong
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quy dinh phap luat dang ngay cang hoan thién. Céng ty chung t6i can thuc hién
cac bién phap cu thé va thich tmg kip thoi vi méi truong kinh doanh, nham tin
dung moi co hoi va thoi diém phat trién.

Cdc yéu té tw nhién:

Vi tri clia cong ty nam trong khu vyc Binh Tan, mot viing dia phuong it dan
cu va khong dugce thuan loi. Diéu nay tao ra mot sé kho khin ddi voi cong ty trong
viéc van chuyén va xuét nhap hang héa. Néu khong thé tranh duoc cic yéu tb
khach quan do tac dong cua tu nhién, cong ty s€ gap kho khan trong viéc dap tng
cac chi tiéu va khong thé dap tng nhu cau cua khach hang mot cach tét nhat. Vi
vay, cong ty da dic biét quan tAm dén viéc dau tu va xay dung hé théng giao thong,
nham giam thiéu muc ton that trong qué trinh kinh doanh va dap tng su hai 1ong

cua khach hang.
2.7 Phan tich moi truwdng bén trong:

Khach hang:

Khach hang chil yéu ciia cong ty bao gdm cac cong ty trong nudc va cac
qudc gia lan can, d6 1a mot yéu td quan trong anh hudng dén sy ton tai ciia cong
ty. Trong nhirng nim gan day, dit moi truong kinh doanh trong va ngoai nude doi
mit v6i nhiéu kho khan, cong ty van vuot qua cac thir thach va dat duoc nhiing
thanh tich dang khich 1¢. Pong thoi, cong ty duy tri va phat trién quan hé v6i nhiéu
khach hang, cung cap san pham va dich vu cho nhiéu cong ty trong nudc va mot
s6 qudc gia trén thé gidi. ...

Nha cung cip:

Mot yéu td thudng bi bo qua trong viéc mé ta cac ngudn quan trong ciia mot
cong ty 12 nha cung cdp. Nhiing to chirc ndy cung cap nguyén vat liéu va dich vu
can thiét dé cong ty san xuét va cung cip san pham cho thi trudng. Dé ting cuong
quan hé mua ban ndy, cong ty can duy tri sy nhat quan trong viéc mua hang va sin
1ong dap tng cac nghia vu hop dong, cling nhu ghi nhan sy hd trg k§ thuat va hanh
chinh tir cac nha cung cip. Mot cach khéc 1a tiép tuc duy tri quan hé kinh doanh
v6i nha cung cip hién tai va xem xét cac diéu kién tai chinh c6 thé anh huong dén

nhu cau trong tuong lai. Dé dam bao thong tin dugc chia sé, cong ty nén bao gdm
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cac nha cung cip trong danh sach guri tai liéu nhu bao cdo hang nim cua cong ty,
thong bao vé san pham méi va cac thong tin khac c6 lién quan.

Doi thii canh tranh:

Trong qua trinh kinh doanh, moi doanh nghiép déu phai ddi mit véi sy canh
tranh tir cac d6i thu. Canh tranh c6 thé xuat hién dudi nhiéu hinh thirc nhu gié ca,
chét luong san pham, phuong thirc ban hang, thanh toan, van chuyén, giao nhan
va cham soc khach hang. Sy thanh cong ciia mgt cong ty cang cao, cang thu hut sy
canh tranh. Trong tim ngdn han, nhitng ddi tht canh tranh nguy hiém nhat thuong
la nhirng cong ty tuong ty trong linh vuc hoat dong.

Khach hang khong thé phan biét su khac biét va cong ty cta ban ¢ thé bi
14n 16n trong tAm tri cia ho. Su canh tranh khong chi dién ra gifta cac cong ty san
Xuét trong nha may cua ho, ma con dién ra qua céc yéu td nhu bao bi, dich vu,
quang céo, tu van khach hang, chinh sach tai trg, quy trinh giao hang, chinh sach
Iwu kho va céc yéu t6 khac ma nguoi ta quan tam.

Do d6, mot cong ty khong bao gio dugc coi thudng doi thi canh tranh va
ludn phai canh giac trude sy canh tranh do. Tuy nhién, quan trong hon ca, cong ty
luén phai tap trung vao ndi 4m anh vé khach hang ctia minh. Chinh khach hang,
khong phai d6i thi canh tranh, s& xac dinh nguoi chién thing trong cudc dua nay..

Cong dong:

Nguoi dan sinh séng trong cac thanh phd va khu dan cu noi cong ty dat nha
may hodc tru s& ciing 1a mot ddi twong quan trong trong hoat dong cta cong ty. Ho
quan tam dén cac van dé nhu co hoi viéc 1am 6n dinh va xu ly chat thai tir cong ty,
cling nhu sy hd tro trong cac hoat dong giai tri, van hda va tir thi¢n tai dia phuong.

Cong ty da dic biét quan tam dén cong tac xa hoi va tir thién, di chi hon
300 triéu dong trong khoang ba nim qua dé xy nha, chim soc ba me Viét Nam
anh hung, hd trg cac gia dinh ngheo, hd tro nan nhan chat doc mau da cam va xay
dung céc can nha tinh nghia. Ngoai ra, cong ty ciing da xay dung va trang bi mot
sO phong hoc cho nhitng ving khé khan..

Chinh quyén:

Cong ty can thiét 1ap va duy tri mbi quan hé t6t voi chinh quyén ¢ moi cip

bac, vi chinh quyén déng vai trd quan trong trong cac hoat dong ctia cong ty. Chinh
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quyén c6 thim quyén ban hanh cac quy dinh, cip phép va thué, va c6 quyén han
dé han ché, khuyén khich hodc tir chdi cac hoat dong cua cong ty. Muc tiéu hang
dau cua cong ty 1a duy tri mdi quan hé gan giii véi cac cip chinh quyén, vi thong
qua quyét dinh va diéu chinh cta ho, chinh quyén c6 thé tac dong dang ké dén hoat
dong cua cong ty.
2.8 Thuc trang cham so6c khach hang tai cong ty
2.8.1 Pic diém va cong tac quan Iy khach hang caa cong ty

2.8.1.1. Pic diém chim séc khach hang ciia cong ty

— Tinh ¢4 nhan hoa: Cham s6c khach hang can phai dugc thuc hi¢n theo cach
ca nhan hoa, dam bao réng mdi khach hang dugc xem xét riéng biét va nhan duoc
dich vy phu hgp v6i nhu cau cta ho. Piéu nay co thé dya trén thong tin dugc thu
thap vé khach hang va lich sir trong tac ctia ho véi cong ty.

— Lién tuc va déu din: Cham soc khach hang 1a mét quy trinh lién tuc va déu
din, khong chi xoay quanh viéc ban hang ma con bao gdm viée duy tri mbi quan
hé sau ban hang. Khach hang can duoc theo ddi va hd trg trong subt thoi gian sir
dung san pham hoic dich vu cua cong ty.

— Hb tro k¥ thuat va dich vu sau ban hang: Céng ty can cung cap dich vu hd
trg k¥ thuat va dich vu sau ban hang dé giai quyét moi van dé hoic khiéu nai cua
khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua. Diéu nay gitp xay dung 1ong tin
va tranh mat khach hang.

— Giao tiép hiéu qua: Giao tiép v6i khach hang can phai mo ctra va hiéu qua.
Cong ty can ling nghe ¥ kién va phan hoi cua khach hang, va dong thoi thong bao
vé cac cap nhat, sin pham mdi, hodc wu dai dic biét.

—Giai quyét khiéu nai: Xir Iy khiéu nai cua khach hang mot cach nhanh chong
va cong bang 1a mot phan quan trong cia chim séc khach hang. Khach hang can
biét rang cong ty quan tdm dén ¥ kién cua ho va sé& giai quyét van dé cta ho mot
cach nghiém tc.

— Xay dung 10ng tin va trung thye: Cham séc khach hang can duoc xay dung
trén nén tang cua 10ng tin va trung thuc. Cong ty can duy tri cac cam két va hira

hen dugc dua ra va khong danh mat 1ong tin ciia khach hang.
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— Phat trién mdi quan hé dai han: Chim so6c khach hang khong chi xoay
quanh viéc ban san pham hoic dich vu ngay 14p tirc, ma con xoay quanh viéc xay
dung mbi quan h¢ dai han v4i ho. Mot mdi quan hé¢ manh mé co thé dan dén mua
sam lién tuc va khuyén nghi cho ngudi khac.

— Sir dung céng nghé thong tin: Cong nghé thong tin, dic biét 13 cac hé thong
CRM (Customer Relationship Management), gitip theo ddi va quan 1y thong tin vé
khach hang mot cach hiéu qua. Diéu nay giup t6 chirc twong tic va quan 1y khach
hang mot cach tot hon.

— Phén tich va danh gia: Cong ty can phan tich dir liéu lién quan dén viéc
chiam soc khach hang dé dénh gia hiéu suat va diéu chinh chién lugc néu can.

Cham séc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc duy tri va phat
trién doanh nghiép. Viéc thuc hién mot chién luge cham soéc khach hang hi¢u qua
gilp cong ty xay dung long tin, tao sy hai long, va gitr chan khach hang trong thoi
gian dai.

2.8.2. Cong tac cham soc khach hang ctia cong ty

— Tiép nhéan va hd trg khach hang: Cung cip kénh lién hé dé khach
hang c6 thé giri cau hoi, khiéu nai hodc yéu cau hd trg. DPiéu nay c6 thé thong qua
dién thoai, email, chat truc tuyén, trang web, hodc cac irng dung di dong.

— Hd tro sau ban hang: Pam bao rang khach hang dugc hd tro sau khi
mua san pham hodc dich vu. Piéu ndy c6 thé bao gdm huéng dan sir dung, giai
dap thic mac ky thuat, hodc stra chita san phém néu can.

— Gui thong tin cap nhat va vu dai: Thong qua email hodc thong bao
tryc tuyén, cong ty co thé cung cip thong tin cip nhat vé san pham hoic dich vu
mo&i, khuyén mai, hodc cac vu dii dic biét cho khach hang hién tai.

— Xay dung mbi quan h¢ dai han: Tao co hdi dé tuong tac véi khach
hang mdgt cach thuong xuyén. Diéu nay co thé bao gff)m viéc tb chire su kién, cude
goi tir thién, hoac tham chi viéc tdng qua vao céc dip dac biét nhu sinh nhat hodc
ky niém.

— Giai quyét khiéu nai va phan hdi phan bién: Trong truong hop c6
khiéu nai hodc phan hoi phan bién, cong ty cAn xem xét va giai quyét mot cach
nhanh chéng va cong bang dé dam bao sy hai 10ng ctia khach hang.
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— Theo déi va danh gia hiéu suit: St dung hé théng CRM hoac cac
cong cu phan tich dit liéu dé theo ddi va danh gia hiéu suét cua cong tac chim
soc khach hang. Piéu nay gitip coéng ty diéu chinh chién luoc theo thoi gian va
nidm bit co hdi cai thién.

— Hop tac v&i cac by phan khac: Cong tdc cham soc khach hang
thuong lién quan dén cac bd phan khac nhu tiép thi, kinh doanh, va san xuét.
Cong ty can c6 co ché hop tac dé dam bao rang thong tin va phan hoi tir khach
hang dugc chia sé va st dung mot cach hi¢u qua.

— Phat trién chién lugc dua trén dir liéu: St dung dir liéu vé khach
hang dé phat trién chién lugc cham soc khach hang hiéu qua hon. Diéu nay co
thé bao gdm viéc phan doan khach hang va tity chinh cach tiép can dua trén thong
tin nay.

Cong tac cham soc khach hang 1 mot phan quan trong cta chién luoc
kinh doanh cuia cong ty, gitp xay dung va duy tri méi quan hé t6t v6i khach hang,

dam bao ho quay lai mua sim va tham chi gi6i thiéu cong ty cho ngudi khéc.

2.8.3. Quy trinh chidm séc khach hang cta cong ty
2.8.3.1. Quy tic CSKH

Quy tic 1: Tra 1oi dién thoai ngay khi cé cudc goi
— Khi ¢ cudc goi dén nhan vién CSKH phai nghe ngay lap tirc, nghiém
cAm tir chdi cudc goi khach hang dudi moi hinh thirc.
Quy tic 2: Khong nén hira hen véi khach hang nhirng diéu khong chic
chin
— Khi khach hang dat cau hoi ma nhan vién CSKH khong biét thi phai
nbi may ngay dén bo phan chuyén mon dé giai dap cho khach hang.
— Khong duogc tra 101 mot cach bura bai va dic bi¢t hon 1a khong duogc
htra hen voi khach mot céi gi d6 khi nhan vién khong hiéu 13 hodc
yéu cau khong hop 1y ctia khach hang ma hira cho vira 1ong khach
hang.
Quy tic 3: Luén ludn Ling nghe y kién khach hang
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— Trong khi khach hang dang néi chuyén khong nén chen ngang, phai
doi dén khi khach noi xong thi méi duoc ndi tiép.

— Phai cha y ling nghe khach noi va hiéu dugc khach dang can gi, han
ché tdi da viéc khach néi xong roéi ma van khong hiéu va nho khach
1ap lai lan nira.

Quy tic 4: Ludn chu ddo véi khach hang

— La khi khach hang hoi minh mot van dé thi nhan vién phai dé cap
thém mot hodc mot vai van dé khac nita dé hoi khach hang nham
gitp khach hang c6 trai nghiém tot hon khi mua san pham & cong ty
minh.

— Thé hién su chu ddo va cham soc khach hang t6t nhat cling nhu thé
hién su quan tdm ma cong ty danh cho khach hang.

Quy tic 5: Khong dwoe tw ¥ ngit dién thoai

— Nghiém cAm tu ¥ ngat dién thoai khi chua duoc sy dong ¥ ctia khach
hang. Pay 13 hanh vi thé hién su khong ton trong khach hang.

— Chi dugc phép ngit may khi dugc khach hang dong ¥ ciing nhu 13
khi van dé da giai quyét xong hoan toan.

— Moihanhvityy ngét dién thoai s€ bi phat ning.

Quy tic 6: Chi dong lién hé ngay véi khach hang khi ¢é van dé

— Khi cong ty phat hién dugc van dé thi s& chi dong lién hé véi khach
hang dé thong bao voi ho dé dua ra hudng giai quyét tét nhat cho doi
bén.

Quy tic 7: Khong dwoe to thai dd véi khach hang

— No6i chuyén v6i khach hang bang giong nhé nhe, khong dugc to tiéng
hay néi tréng khong, khong co chu ngit vi ngit v6i khach hang. Du
cho nhitng ciu hoi cta khach d6i khi bat hop 1y thi van phai giit thai
d6 nho nhi dé giai dap cho khach hang.

— Néu phat hién dugc nhan vién nao t6 thai d§ véi khach hang s€ bi

dudi viéc ngay lap tirc.
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2.8.3.2 So' d6 quy trinh chim séc khach hang

— Budc 1: Sau khi nhan Data cong ty giri qua mail, nhan vién s€ tryc
tiép kiém tra mail va chon sheet theo yéu cau ctia Quan 1y.
— Budc 2: Goi dién trén Data c6 san va noi chuyén theo kich ban co
san voi KPI 1a 200 cudc goi/ ngay.
— Budc 3: Théng ké két qua, chit luvong cude goi.
— Budc 4: Viét bao cdo va giri 1én nhém ndi bd cua cong ty.
2.8.3.3 Phin tich so d0 quy trinh
1. Tiép nhan yéu cau tir khach hang:
— Nhan cudc goi, email, hodc yéu ciu qua trang web tur khach hang.
— Xac dinh danh tinh cua khach hang va muc dich cudc goi (dat hang,
tim hiéu san pham, yéu cau bao gia, v.v.).
2.Ghi nhén théng tin yéu cau:
Ghi chinh xé4c thong tin vé yéu cu ctia khach hang, bao gom:
— S6 luong san pham can dit.
— Quy cach san pham (loai tinh bot, dong goi, v.v.).
— Pia diém giao hang va thong tin lién hé chi tiét.
— Thoi gian giao hang hoac thoi han dat hang.
3.Xé4c nhan don hang:
— Goi dién hodc gui email xac nhan lai thong tin don hang véi khach
hang.
— Xéc nhan lai s6 luong, quy cach, va thong tin giao hang.
4.Lap ké hoach sin xuit va giao hang:
— Lap ké hoach san xuit dya trén thong tin don hang.
— Xac dinh lich trinh giao hang duya trén thoi gian yéu cau ciia khach
hang.
5.S4an xuit sin pham:
— Tién hanh quy trinh san xudt tinh bot cong nghiép theo tiéu chuin
va quy trinh d3 thiét lap.

6.Kiém tra chat lwong:
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— Mau san phdm duogc 14y ra dé kiém tra chét lugng, bao gém kiém tra
d tinh khiét, 36 4m, va cac chi sb quan trong khac.
— San pham khong dat chét luong s& khong duogc giri di.
7.D6ng gbi va van chuyén:
— Sau khi kiém tra chat luong, san pham duoc dong géi bang cach
dung quy cach yéu cau.
— Chuén bi san pham cho qua trinh van chuyén dén dia chi khach hang.
8.Giao hang:
— (Cong ty sap xép van chuyén theo lich trinh di xéac dinh.
— Théng bao cho khach hang vé thoi gian dy kién cua viée giao hang.
9.Hb tro sau ban hang:
— Lién hé voi khach hang sau khi san pham da duoc giao dé dam bao
rang ho khong gip van dé nao va hai 1ong v6i san pham va dich vu.
10. Thu thap phan hoi khach hang:
— Ghi nhan phan hoéi tir khach hang vé san pham va dich vu.
— Xt Iy phan hoi tich cuc va giai quyét cac van dé néu co.
11. Cai thién quy trinh:
Dua trén phan hdi tir khach hang va hiéu suit san xuat, cong ty nén xem xet
va diéu chinh quy trinh dé t6i wu hoa hiéu suat va chat luong san pham.
So dd quy trinh nay dam bao rang cong ty co quy trinh rd rang va c¢6 trach nhiém
dap Gmg nhu ciu cta khach hang va dam bao chét luong san pham tét nhat
3.2.3. Panh gia, nhan xét vé so' dd quy trinh
2.8.4 Quy dinh vé hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty
Hiéu khach hang: Dé bit diu quy trinh cham soc khach hang tdt, ban can
hiéu 1 ho 1 ai, nhu cau cua ho, va mong mudn gi tir san pham hodc dich vu cua
ban. Panh gia khach hang 13 mot phan quan trong dé thiét 1ap mét co sé thong tin
manh mé.
Giao tiép hiéu qua: Quy trinh chiam soc khach hang nén bao gom viéc giao

tiép manh mé. Diéu nay bao gém ca giao tiép trong khi tw vdn mua hang, 1y giai
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vé san phém/dich vy, va hd tro sau khi mua. Pam bao rﬁng doi ngli cia ban lam
viéc chuyén nghiép va than thién.

Poi ngii cham soc khach hang: Mot déi ngli cham séc khach hang du 1on
va dao tao tot 1a quan trong. Ho nén biét cach giai quyét cac van dé ctia khach hang
va hd trg ho trong moi tinh huéng.

Dich vu sau ban hang: Chim soc khach hang khong nén két thuc sau khi
ho mua san ph'flm hodc str dung dich vu. Dich vy sau ban hang dam bao réng ho
cam thay hai long va c6 1y do dé quay lai.

Thu thap va phan tich phan hdi: Thu thap phan hdi tir khach hang va phan
tich n6 dé cai thién quy trinh cham séc khach hang ciia ban. Piéu nay c6 thé gitp
ban tim ra nhirng van dé tiém 4n va diéu chinh chién lugc ctia minh.

Tich hop cong nghé: St dung cong nghé dé quan 1y thong tin khach hang
va tuong tac véi ho mot cach hiéu qua hon. Cac hé théng quan 1y mdi quan hé
khach hang (CRM) c6 thé giup ban theo ddi thong tin va lich sir giao dich cua
khach hang.

X4y dung méi quan hé lau dai: Cham séc khach hang khong chi 1a viéc
giai quyét van dé ngay lap tirc ma con 1a viéc xdy dung mot mdi quan hé lau dai
voi ho. Hay tao ra gia tri cho khach hang ctia ban va luén duy tri mdt méi lién hé
tich cuc.

Theo ddi va danh gia hiéu suat: Lién tuc theo ddi va danh gia hiéu suit
ctia quy trinh cham séc khach hang dé tim cach cai thién. Sir dung cac chi sb va sb
liéu dé do ludng su thanh cong va hiéu suét cua ban.

Tom lai, quy trinh chdm séc khach hang can duogc thiét ké va quan 1y mot
cach to chirc va chuyén nghiép dé dam bao sy hai long cua khach hang va su phat

trién bén viing cua doanh nghiép.

2.8.5 Doi ngii cham séc khach hang ciia cong ty

Chuyén vién cham séc khach hang: Pay 1a nhitng ngudi tiép xtic truc tiép
v6i khach hang. Chuyén vién cham séc khach hang thuong tiép nhan cudc goi,

email hodc tin nhin tir khach hang, giai quyét van dé, cung cip thong tin vé san
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phém hoac dich vu, va giup khach hang thuc hién cac giao dich hoac yéu cAu cua
ho.

Nhaén vién hd tro k¥ thut: Néu cong ty cung cip san phdm hoic dich vu k¥
thuat, nhu phﬁn mém, thiét bi dién tir, hodc may tinh, nhan vién hd tro k¥ thuat s&
gitip khach hang giai quyét cac van dé ky thuat, cai dat, va sira chira.

Nhan vién dich vu sau ban hang: Cac nhan vién trong bd phan nay dam bao
r@ing sau khi khach hang da mua san phém hodc dich vu, ho van dugc cham séc
t6t. Diéu ndy bao gdm viéc cung cap hudng dan st dung, hd trg ki thuit sau ban
hang, va giai quyét moi khiéu nai hodc van d& phat sinh sau giao dich.

Chuyén vién quan 1y mbi quan hé khach hang (CRM): Nhiing ngudi nay
quan 1y hé thong CRM cuia cong ty va dir liéu khach hang. Ho theo ddi tinh trang
ctia cac mdi quan h¢ khach hang, x4ac dinh co hoi kinh doanh mé1, va dam bao réng
thong tin khéch hang dugc cap nhat va an toan.

Nhan vién phan hdi xa hoi: Trong thoi dai mang xa hoi, cong ty can nhiing
ngudi chiu trach nhiém quan 1y tuong tac trén cac nén tang xa hoi nhu Facebook,
Twitter, va Instagram. Ho phai twong tac v6i khach hang, giai quyét thic mic, va
tao ndi dung dé thuc ddy mdi quan tim va tham gia ctia khach hang trén cac nén
tang nay.

Chuyén vién dao tao: Dé dam bao rang doi ngii chim séc khach hang ludn
dugc nang cao k¥ niang va kién thic cua ho, cong ty c6 thé c6 chuyén vién dao tao
chuyén trach.

Lanh dao bd phan cham sdc khach hang: Nguodi nay thuong 1a ngudi dung
dau bo phan chiam soc khach hang va c6 trach nhiém quan Iy va diéu hanh toan bd
hoat dong cham s6c khach hang.

2.8.6 Cac hinh thirc va n¢i dung cham séc khach hang ciia cong ty
2.8.6.1 Cac hinh thirc cham séc khach hang cia cong ty

Céc cong ty c6 thé trién khai nhiéu hinh thirc cham séc khach hang khac
nhau dé xay dung mbi quan hé tdt voi ho va dam béo sy hai long cua khach hang.

Tinh bot 12 mot thanh phan quan trong trong nhiéu nganh cong nghiép, bao
g6m thuc pham, duoc pham, va cong nghiép ché bién. Do d6, cong ty san xuat tinh

bot phai dam bao rang ho cung cip khong chi san phim chét luong ma con dich
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vu khach hang xuét sic dé duy tri mbi quan hé 1au dai va dap ing nhu cau da dang
cua khach hang.

Dué6i dy 1a mot sd hinh thirc chim séc khach hang cua cong ty san xudt
tinh bdt cong nghiép Viét Puc :

Dich vu khach hang chuyén nghiép: Ddi ngii hd tro khach hang ctia cong ty
can duoc dio tao dé cung cap thong tin chi tiét vé san pham tinh bot, kha ning tng
pho véi cac thic mac vé k¥ thuat, va hd trg trong viéc dat hang va giao hang.

Thoi gian phan hdi nhanh chong: Dic biét trong linh vire cong nghiép, thoi
gian 1am viéc rat quan trong. Viéc phan hdi nhanh chong ddi véi cac yéu cau ciia
khach hang, dic biét 1a trong trudng hop khan cap hodc thay doi dot ngdt, co the
tao dung long tin.

Chat lugng san pham 6n dinh: Tinh 6n dinh va dang tin cdy ciia san pham
tinh bot 13 yéu té khong thé thiéu. Piéu ndy dam bao rang khach hang c6 thé dua
vao san pham cta ban trong quy trinh san xuét cua ho.

Tuy chinh san pham: Cung cap kha nang san xuét tinh bot tiy chinh dé dap
g nhu cau cu thé cta khach hang. C6 thé 1am diéu nay bang cach thay doi dic
diém ky thuat cua san phém, nhu do déo, d6 sang, hodc kha nang tao gel.

Hé tro trong viéc tuan thii quy dinh va chimg nhan: Ho tro khach hang trong
viéc dap tmg cac yéu cau tuan thu quy dinh va ching nhan nganh, dic biét 1a lién
quan dén chét luong va an toan san pham.

Khao sat va phan héi lién tuc: Thuong xuyén t6 chirc cac cudc khao sat va
thu thap phan hoi tir khach hang dé danh gia sy hai long va tim kiém céch cai thién
dich vu.

Hoi thao va tuong tac truc tiép: T chitc cac hoi thao va su kién dé khach
hang c6 co hoi gip g& va tuong tac truc tiép voi nhom san xuét tinh bot. Didu nay
gitip tao mbi quan hé mat thiét va thuc ddy su tin tudng.

Chém soc sau khi ban hang: Duy tri lién lac véi khach hang sau khi ho da
mua san phdm dé dam béo rang ho khong gip bat ky van dé nao va cam thiy hai

long vé€ san pham.
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Chuong trinh thudng va uvu dai: Tao ra cadc chuong trinh thudng va vu dai
dic biét cho khach hang thudng xuyén dé thé hién sy danh gia va khich 1¢ ho tiép
tuc lam viéc véi cong ty cua ban.

Tao mdi quan hé¢ ddi tac dai han: Tim cach hop tac chat ché voi khach hang
dé xay dyng mbi quan hé dbi tac dai han, ddng thoi dam bao rang san pham tinh
bot ctia ban luén dap ing dugc nhu cau thay ddi cua ho.

Cham soc khach hang trong linh vuc san xuét tinh bot khong chi gitip duy
tri mdi quan hé tdt v6i khach hang hién tai ma con giup mé rong mang ludi khach
hang va xdy dung danh tiéng tich cuc cho céng ty cia ban trong nganh cong
nghiép.

2.8.6.2 Noi dung cham séc khach hang ciia cong ty

Tinh hinh cham soc khach hang 1a yéu t6 quan trong khong chi trong viéc
duy tri méi quan hé t6t v6i khach hang hién tai ma con trong viéc thu hut va giir
chin khach hang mdéi trong linh vuc san xuat tinh bot. Dudi day, chiing ta s& xem
xét chi tiét hon vé cac khia canh quan trong cua chim soc khach hang cua mot
cong ty san xudt tinh bot:

Tap trung vao Chat Luong San Pham: Khach hang ludn dit vu tién hang
dau cho chit lugng ctia san pham tinh bot. Chung t6i can dam bao rang tit ca cac
san pham déu dap ing dugc cac tidu chuan chat luong cao nhat. Diéu nay bao gdm
viéc thuc hién kiém tra chét lugng thuong xuyén dé dam béo ré“tng san phém ludn
dap tmg dugc yéu cau ciia khach hang.

Giai quyét Sy C6 Hiéu Qua: Khong thé tranh khoi viée xay ra su c¢d trong
qua trinh san xuét hodc giao hang. Tuy nhién, quan trong la chung t6i c6 ké hoach
va kha ning giai quyét cac su ¢6 niy mot cach nhanh chong va hiéu qua. Diéu nay
doi hoi c6 mot doi1 ngii hd tro ky thuat dang tin cay va ké hoach khan cép san sang
duoc trién khai khi can.

Tuy Chinh San Pham: Khach hang thudng cd cac yéu cau dic biét vé san
phém tinh bot dua trén ung dung cia hg. Ching t6i can thé hién sy linh hoat br:ing
cach cung cap kha ning san xuét tinh bot tuy chinh. Diéu nay doi hoi c6 kha ning
diéu chinh thanh ph?m, do déo, do sang, hodc kha nang tao gel cua san phém dé

dap Gmg nhu ciu cuy thé ctia khach hang.
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Hb Tro K§ Thuat: Cac san pham tinh bot thuong ¢ su tng dung phirc tap,
va khach hang c6 thé can hd trg k¥ thuat trong viéc str dung san pham. Chung toi
can cung cip su hd tro théng qua hudng dan st dung, tai liéu k§ thuét, hodc tu vén
tryc tiép dé dam bao khach hang st dung san pham mét cach hiéu qua.

Giao Hang Pung Hen: Viéc dam bao rang san pham dugc giao dung hen va
an toan 1a mot phan quan trong trong chim séc khach hang. Ching t6i can theo
ddi quy trinh giao hang dé dam bao rang san pham dén tay khach hang trong trang
thai tot va dung thoi han.

Cham Soc Sau Khi Ban Hang: Viéc duy tri lién lac v&i khach hang sau khi
ho da mua san phém la cach tao su tin twong va thé hién su quan tam cua ching
t6i d6i voi ho. Chung ti can hoi ¥ kién phan hoi, xem xét su hai long cua ho, va
giai quyét moi thac méac hodc van dé mot cach nhanh chong.

Chuong Trinh Thuong Khach Hang: Pé dong vién khach hang trung thanh,
ching t61 co thé tao ra cac chuong trinh thuong va vu dai dac bi¢t danh cho ho.
Diéu nay c6 thé bao gdm giam gid, qua tang, hodc uu dai doc quyén cho khach
hang thuong xuyén.

Khao Sat va Phan Hoi: To chire cac cudce khao sat khach hang dé thu thap
¥ kién phan hoi vé san pham va dich vu. Str dung thong tin nay dé cai thién qua
trinh san xuit va dich vu chim séc khach hang.

Mang X3 Hoi va Trang Web: Sir dung mang xa hoi va trang web dé chia sé
thong tin vé san pham, cung cap hudng dan sir dung, va twong tac v6i khach hang.
Diéu ndy c6 thé tao co hoi cho su twong tac truc tiép va phan hoi tir khach hang.

Tao mbi quan hé ddi tac dai han: tim cach hop tac chit ché vadi khach hang
dé xay dung mdi quan hé d6i tac dai han. Piéu nay bao gém viéc hiéu rd nhu cu
va muyc tiéu ctia ho va dam bao rang san pham tinh bot cta cong ty ludn dap tng

dugc nhitng yéu cau thay dbi cua ho.
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2.8.7 Phan tich dinh lwgng vé hoat dong chim séc khach hang ciia cong
ty
2.8.7.1 Thoi gian phén hdi trung binh

Ti |& phan héi vdi khach hang
Gmail
11%

SMS
25%

Goi dién
64%

= Goi dién = SMS Gmail

Nguon: Phong Marketing, 2023

Goi dién thoai (20 gidy): Thoi gian phan hoi qua cudc goi dién thoai trong
20 gidy la kha nhanh va thé hién su quan tim dén viéc hd trg khach hang mot cach
nhanh chong. Diéu nay co thé tao ra mot trai nghiém tich cuc cho khach hang va
giap giai quyét céc van dé hodc cau hoi ciia ho mot cach hiéu qua.

Tin nhén (2 gio): Thoi gian phan hoi qua tin nhan trong 2 gio ¢6 thé dugc
coi 12 hop 1y, tiiy thudc vao tinh cap thiét cua tin nhin va mic do quan trong cia
viéc phan hoi. Tuy nhién, c6 thé can xem xét cai thién thoi gian phan hoi nay néu
cong ty mudn cung cép dich vu chiam séc khach hang nhanh chéng hon.

Gmail (1 ngay hodc 1au hon): Thoi gian phan hdi qua Gmail trong mot ngay
hozc 1au hon c6 thé khong phu hop véi nhiéu trudng hop. Email thudng dugc sir
dung cho cac van dé khong cap bach hon, nhung thoi gian phan hoi ndy c6 thé 1am
mat di co hoi tuong tac nhanh chong véi khach hang. Néu c6 kha ning, cong ty
nén ¢ gang cai thién thoi gian phan hdi qua email dé ting sy hai 1ong ctia khach
hang.

Nhan xét:

« Thoi gian phan hoi nhanh chéng qua cudc goi dién thoai la diéu tich cuc

va co thé gitip cung cp dich vu khach hang xuét sic.
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« Thoi gian phan hdi qua tin nhan 12 hop 1y nhung c6 thé cai thién dé giam
thiéu thoi gian cho doi ciia khach hang.

« Thoi gian phan hdi qua email cn dugc can nhic lai dé dam bao rang
cong ty khong bo 16 co hdi tuwong tac voi khach hang qua kénh nay va
dé cai thién trai nghiém khach hang tong thé.

Quan trong nhat, cong ty nén ludn ling nghe phan hoi tir khach hang va
danh gia dir liéu thoi gian phan hoi dé dam bao rang ho dap ing dugc mong mudn
ctia khach hang va duy tri méi quan hé tich cuc véi ho.

2.8.7.2 Ty 1é giai quyét trong cudc goi dau tién

Biéu do 1: Ti ¢ gidi quyét trong cudc goi ddu tién

Ti |é giai quyét trong cudc goi dau tién
Khong giai quyét
dwoc trong cudc
goi dau tién
25%

Giai quyét dwoc
trong cubc goi
dau tién
i R 75%

= Gidi quyét dwogc trong cudc goi dautién

= Khong giai quyét dwoc trong cudc goi dau tién

Nguén: Phong Marketing, 2023

Nhan xét:

Ty 1& 75% cho thiy cong ty giai quyét duoc mot phan 1én van dé cta
khach hang trong cudc goi dau tién. Piéu nay c6 ¥ nghia tich cuc vé hiéu
suét cua dich vu cham séc khach hang.

« Tuy nhién, ty 18 25% ciia cac cudc goi khong giai quyét van dé trong
cudc goi dau tién cling dang chi ¥ va c6 thé can xem xét dé cai thién kha
nang giai quyét van dé ngay tir 1an lién h¢ dau tién.

« Thong tin tir biéu dd nay c6 thé gitp cong ty hiéu rd hon vé hiéu suit cua
ho trong viéc xir 1y yéu cau va van dé ctia khach hang tir 1an gap dau tién.
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Biéu d6 nay co6 thé duogc sir dung dé theo dbi va danh gia su tién bo trong
viéc giai quyét van dé tir cudc goi dau tién va phat trién chién lugc cai thién chat
luong dich vu cham soéc khach hang.

2.8.7.3. Phan tich danh gia suw théa man khach hang qua cac
phiéu khio sat.

Theo thong 18 cua cong ty cir mdi naim mot 1an, cong ty Tinh Bot Cong
Nghiép Viét Birc d3 thiét ké phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang dé tham do muc do
hai long cua khach hang hay chua dugc hai long ctia khach hang.

Muc dich:

Bay t6 long cdm on va ton trong dac bi¢t ciia cong Tinh Bot Cong Nghiép
Viét Bt d6i voi niém tin ctia khach hang.

Tang su uy tin thuwong hiéu véi chét luong dich vu cao, dich vu cham soc
khéach hang khong ngirng ning cao trong cam nhin ctua khach hang véi cong ty va
y thie 1am viéc hudng vé khach hang ¢ timg can bd nhan vién.

Thong qua bang cau hoi nay cong ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét Buc cling
mong mudn biét duge mirc do hai 1ong hay chua hai 1ong ciia khach hang dé cong

ty khong ngimg cai tién phat trién nham phuc vu khach hang dugc tét hon.

Sau day sé& 1a phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang thuc té ma cong ty ching
t6i dd 1ap ra dé thu thap thong tin tir phia khach hang.

Thong qua khao sat hon 56 KH cua cong ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét
Ptic bao gdm nhitng KH di tiing mua san pham cta cong ty chung toi va khach
hang tiém ning.bang phuong phap phong vén truc tiép, chung t6i di thu duoc mot

s6 thong tin nhu sau:

PHIEU KHAO SAT
Kinh chao Anh (Chi)!
Cong Ty TNHH Tinh Bt Cong Nghi¢p Viét Puc xin chan thanh cam on sy tin
tudng va hop tac cta quy cong ty trong thoi gian qua. Nhim nang cao chat luong
dich vu san pham clia cong ty trong thoi gian toi, chiing t6i dang thyuc hién mot

cudc thim do y kién khach hang dé danh gia mirc d6 hai long cta khach hang vé
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dich vu cua cong ty. Mit khac, théng tin ma quy khach cung cép s& 1a co s cho
chung t6i phuc vu quy cong ty tot hon nita.
Tén cong ty:
bia chi:
1.1 Vui long cho biét mic d6 déng y ciia Anh/ Chi ddi v6i cac thanh phan cua
hoat dong tung san pham ra thi truong theo qui wdc nhu sau:

1. Rattot [ 2. Tot 0 3. Binh thuong [

4. Kém [J 5.Quakém [J

1 | Ty 1é gia canh tranh viéc cung cip san pham. 1 2 |3 |4 |5

2 | Chét luong san pham duoc giao theo hop dong | 1 2 |3 |4 |5
da ky.

3 | Thoi gian giao hang theo hop dong da ky. 1 (2 |3 |4 |5

4 | 'Y kién phan hoi va giai quyét khiéu nai. 1 |2 |3 |4 |5

5 | Cac yéu cau vé chat luong mdi cia san pham | 1 2 |3 |4 |5

hoac cac dich vu.

6 | Déng gbi va ky ma hidu 1 [2 [3 [4 |5

7 | Thadi dd cua nhan vién trong giao dich kinh |1 2 |3 |4 |5

doanh.

8 | B¢ chinh x4c cua cac chung tir giao hang duoc | 1 2 |3 |4 |5

xuat trinh khi thanh toan.

1.2 Anh (Chi) sé tiép tuc hop tac voi cong ty trong thoi gian t6i?

a. Co [ b. Khéng [

1.3 Anh (Chi) s€ gidi thi€u cong ty ETOWA cho céc cong khac cung
nganh nghé?

a. Co [ b. Khong [

Tran trong cdm on. Chic Anh (Chi) mét ngay vui vé!

Bang 3: Két qua thuc hién CSKH tai CONG TY TNHH TINH BOT CONG
NGHIEP VIET BUC nam 2022
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STT | Nbi dung khao KET QUA PANH GIA
sat Rét tot Tt Binh Kém | Quakém
thuong

1 Ty 1& gia canh | 36/56 20/56 0/56 0/56 0/56
tranh viéc cung | (64,28%) | (35,72%) (0%) (0%) (0%)
cip san phdm

2 Chat luong san | 15/56 31/56 7/56 3/56 0/56
pham dugc giao | (26,79%) | (55,36%) | (12,5%) | (5,35%) (0%)
theo hop dong da
ky.

3 Thoi gian giao | 30/56 24/56 2/56 0/56 0/56
hang theo hop | (53,5%) | (42,85%) | (3,54%) | (0%) (0%)
dong da ky.

4 Y kién phan hoi | 10/56 20/56 25/56 1/56 0/56
va giai  quyét | (17,86%) | (35,71%) | (44,64%) | (1,79%) (0%)
khiéu nai.

5 Cac yéu cau vé | 10/56 30/56 15/56 1/56 0/56
chat lugng méi | (17,86%) | (53,56%) | (26,79%) | (1,79%) (0%)
cia san pham
hoac cac dich vu.

6 Pong goi va ky | 10/56 41/56 5/56 0/56 0/56
ma hiéu (17,86%) | (73,24%) | (8,9%) (0%) (0%)

7 Théi d6 ciianhan | 15/56 17/56 20/56 3/56 1/56
vién trong giao | (26,78%) | (30,35%) | (35,51%) | (5,35%) | (1,79%)
dich kinh doanh.

8 Do chinh xacciia | 25/56 19/56 12/56 0/56 0/56
cac chimg tir | (44,64%) | (33,93%) | (21,43%) | (0%) (0%)
giao hang duogc
xudt trinh khi
thanh toan.
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Nhan xét:

— (Gié ban cho khach hang trong nam 2011 dat tiéu chuan canh tranh véi ty 1€
"rat tot" 13 64,28% va "tot" 1a 35,72%. Khong c6 khach hang nao danh gia mirc gia
13 binh thuong, kém hoic qua kém. Dé dap Gmg tiéu chi nay, Ban ldnh dao cong ty
da tap trung nghién ctru ky ludng vé gid ca thi trudng, toi vu hoa chi phi trong moi
khau san xuit va ting san luong dé giam chi phi ¢ dinh trong gia thanh san phdm
don vi. Piéu nay giup cong ty ban san phdm véi gid ca canh tranh va hop 1y. Trong
nam 2012, cong ty sé& tiép tuc nd lyc tiét kiém chi phi va ting san luong dé ning
cao strc canh tranh vé gia ca.

— Chat luong hang giao dua trén hop dong ky két dat cac ty 1 danh gia nhu
sau: "rat tot" (26,79%), "tot" (55,36%), "binh thuong" (12,5%), va "kém" (5,35%).
Khong ¢ khach hang nao danh gia 1a qua kém. Piéu nay dugc dat dugc nhd cong
ty coi "chir tin" 1am muc tiéu hang dau va khong ngimng dau tu vao may moc, bao
dudng thiét bi, nha xudéng va duy tri méi treong 6n dinh dé cung cap hang hoa
dung s6 luong va chit luong theo nhu cau cia khach hang.

— Thoi gian giao hang theo hop dong ky két da duoc danh gia nhu sau: "rat
t6t" (53,5%), "tot" (42,85%), "binh thuong" (3,54%). Khong c6 khach hang nao
danh gia 1a kém hoac qua kém. Day 1a muc ti€u quan trong trong viéc xay dung uy
tin ctia cong ty véi khach hang. Mic du c6 sb luong san xudt 16n va nhiéu khach
hang, tuy nhién, hau hét cac chuyén hang déu dugc giao dung han. Trong nim tiép
theo, sy phdi hop giita cac b phan s& dugc ting cudng dé dam bao thoi gian giao
hang va dat dugc muc tiéu khong c6 chuyén hang nao bi tré giao.

— Thong tin phan hoi va giai quyét khiéu nai da dugc danh gia nhu sau: "rat
t6t" (17,86%), "tt" (35,71%), "binh thuong" (44,64%), "kém" (1,79%).

— P4p tng nhu ciu cia khach hang vé chat lugng san pham va dich vu méi
d3 duoc danh gia nhu sau: "rat tot" (17,86%), "tt" (53,56%), "binh thuong"
(26,79%), "kém" (1,79%), "qua kém" (0%).

— Bao bi va nhan mac san phém: duoc danh gia “rat tot” 1a 17,87%, “tét” 1a
73,23%, “binh thuong” 1a 8,9%, hién khong c6 khach hang nao danh gia 1a kém

hodc qua kém.
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Sb luong cong ty tiép tuc hop tac voi Viét Puc dat 87%, khong tiép tuc hop tac
chiém 13%. Va c6 87% khach hang sé& lua chon gi6i thiéu cong ty Viét Purc cho
cac cong ty khac va 13% lua chon khong gidi thi¢u thém. Day 1a mdt tin hiu dang
mimg cho cong ty, cong ty dd cham soc giit dwgce phan 16n cac khach hang cil, tao
dugc niém tin cho khich hang ting ho va ngay cang tao cho minh uy tin trén thj
treong toan qudc. Con nhirng khach hang Iya chon khong tiép tuc hop tac vi trong
cac hop dong trudc c6 xay ramot vai thiéu sot ngoai ¥ mudn, nén ho can xem xét
lai. Do d6 cong ty can phai kiém tra san phdm k¥ hon trude khi giao hang va chim
soc khach hang t6t hon nita, lang nghe y kién va xtr Iy nhanh chong dua ra giai
quyét cac khiéu nai cua khach hang dé dat két qua t6t hon.

— Cong ty can tan dung nhiing diém manh dugc khach hang danh gia tot dé
nang cao su hai 1ong ctia khach hang. Mic du c6 két qua kh4 tich cuc trong da sb
cac chi tiéu danh gia, cong ty khong coi d6 1a thanh cong hodc dap tng da nhu cau
ctia khach hang. Pé ting cuong chét lugng dich vu, cong ty can dit nhitng chi tiéu
va tiéu chi danh gia chat ché hon, chi tiét hon, nham xay dung 10ng tin ctia khach
hang d6i véi cong ty. Poi v6i cac ndi dung danh gia khong dat két qua tt, cong ty
can xac dinh nguyén nhan va ap dung bién phap dé khic phuc.

— MQi phiéu khao sat khach hang cung cap thong tin vé luong san pham dy
dinh mua trong thoi gian t6i va sé lugng san pham tir Viét Nam ma khach hang
muén mua. Piéu ndy thé hién sy quan tdm cua cong ty dén khach hang va giup
cong ty chuan bi t6t hon vé ngudn hang va dau tu trang thiét bi san xuat dé dap
rmg nhu cau kinh doanh trong tuong lai.

2.8.7.4 Ty 1¢ khach hang roi di

Ti 1é khach hang roi di = (S6 lugng khach hang roi di trong Q2) / (Tong sd
khach hang vao Q2) x 100

Til¢ Churn = (15/150) x 100 = 10%

Nhén dinh va Anh Huéng

Tilé 10% trong quy 2 ndy cho thiy c6 mot phan khach hang dang chuyén
sang cac nha cung cap tinh bot khac hodc nging sir dung san pham cua Cong ty

TNHH tinh bot cong nghiép Viét Dirc. Cac nguyén nhan c6 thé 14 sy canh tranh tir
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céc nha cung cap khac, sy khong hai 1ong ctia khach hang, hodc thay d6i trong nhu
ciu cua thi truong.
Quan ly Ti 1€ khach hang roi di
Dé quan Iy ty 18 khach hang roi di va duy tri su 6n dinh trong doanh nghiép,
Cong ty TNHH tinh bot cong nghiép Viét Ptic ¢6 thé can xem xét cac bién phap
nhu:
1. Cai thién san pham tinh bot dé dap ing nhu cau ciia khach hang.
2. Téi wu héa dich vu khach hang dé tao su hai long va gitt chan khach
hang.
3. Nghién ctru va hiéu 16 sy canh tranh trong nganh dé cung cap gié tri
canh tranh.
4. Phét trién chién luoc tiép thi dé thu hut va giit chan khach hang méi.
C6 méi quan

tam khac
5%

Sales

Bi d&i tha 16i kéo | | Qua doi
9% 1%

Chuyén ché
3%

Khéng thda man vadi
san pham
14%

Nhan vién phuc vu
khong tot
68%

= Nhan vién phuc vy khong tét = Khéng thda man véi san pham
Chuyén chd Bi déi tha 16i kéo
= Qua doi = C6 mbi quan tam khac
Bieu do 3: Ti I¢ khach hang roi di
Ly do khach hang bé doanh nghié€p nhu sau:
- 3% la do xa hoi nhu thay do6i noi 0...
- 5% do c6 moi quan hé méi hoac ban be & mdt doanh nghi¢p khac

- 9% do canh tranh nhu gi4, gia tri sir dung ctia hang hoa dich vu chd khéc
t6t hon.
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- 14% do khong thod man v4i san pham va ho tin rang san pham cua mot

doanh nghiép khac tot hon.

- 68% khach hang ro1 bo doanh nghi¢p vi khong hai long véi cong tac
CSKH.

Nhu vay phan 16n khach hang ra di vi thiéu sy cham séc tir doanh nghiép,
khong dugc quan tim dung muec, thiéu nhitng hanh dong thé hién su ghi nhin va

cam on nhitng gia tri ma ho dem dén cho doanh nghiép.

Cham so6c khach hang tao nén mot s¢i day vo hinh rang budc, gitr chan
khach hang, gitip doanh nghiép gay dung dugc mot lugng khach hang trung thanh
dong dao.

V61 khach hang trung thanh, doanh nghiép s€ duy tri dugc murc do doanh
thu nhat dinh hang ky, ngoai ra c6 thé ting doanh thu bang viéc gi6i thiéu san
pham méi cho khach hang trung thanh. Doanh nghiép nio cang nhiéu khach hang

trung thanh chimg t6 doanh nghiép iy cang phat trién viing manh.

Nhan xét

Ti 1€ khach hang ro1 di 14 mot chi sb quan trong cho théy su On dinh cua
doanh nghiép va tao dong luc dé nang cao chat luong san pham va dich vu. Céc
cong ty san xuét tinh bot, gibng nhu Coéng ty TNHH tinh bot cong nghiép Viét
Pric, can thudng xuyén theo ddi va quan 1y ty 18 khach hang roi di dé duy tri va

phat trién doanh nghiép trong méi trudng canh tranh ngay cang khic nghiét.
2.8.7.5 S6 hrong van dé khach hang gip phai

Van Dé 1: Thay ddi trong thoi gian giao hang

Mot s6 khach hang co thé gip phai van dé lién quan dén sy thay doi trong
thoi gian giao hang. Diéu nay c6 thé anh huong dén kha ning 1ap ké hoach san
xudt ctia ho va dan dén sy bat tién trong quy trinh san xuat.

Vin Dé 2: Hiéu biét san pham tinh bot

Khach hang co thé khong c6 hiéu biét sau rong vé cac loai san pham tinh

bot va cach chiing co thé duoc sir dung trong quy trinh san xuét cua ho. Diéu nay
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c6 thé dan dén viéc st dung san phdm khong phu hop cho nhu cau cia ho va dan
dén su khong hai 10ng vé chat luong san pham hoic hiéu suét.

Véin D¢ 3: Chét lwong san phim

Chat lugng san pham tinh bot c6 thé giy ra vin dé cho khach hang, bao
gém mau sic, d6 tinh khiét, va kha ning tan trong nuéc. Néu san pham khong dap
g cac tiéu chuan chit luong cua ho, ho c6 thé phai ddi mat voi sy tré trang trong
quy trinh san xuat hodc san pham cudi ciing khong dat chat luong mong mudn.

Vén D¢ 4: Dich vu khach hang

Vén dé vé dich vu khach hang c6 thé gay khé khin cho mdi quan hé gitra
cong ty va khach hang. Piéu nay c6 thé xuat phat tir thoi gian phan hoi cham tré,
su khong rd rang trong viéc giai quyét cac van dé, hodc sy thiéu thong tin tir phia
cong ty.

Van Pé 5: Gia ca va hop dong

Vén dé lién quan dén gia ca va diéu khoan trong hop déng mua ban co thé
gay tranh chép gitra cong ty va khach hang. Piéu ndy c6 thé xuat phat tir sy khong

16 rang trong hop dong hodc su thay doi trong gia ca va diéu khoan.

2.8.7.6 Su hai long cia khach hang

— Khach hang trung thanh: Khach hang hai long c6 xu hudng tré thanh
khach hang trung thanh, mua sam thuong xuyén va sir dung san pham
trong thoi gian dai. Piéu nay tao ra mot ngudn cung cép 6n dinh cho
cong ty.

— Tao danh tiéng tich cwe: Khach hang hai 1ong c6 thé truyén dat thong
diép tich cuc vé san pham va thuong hiéu cua cong ty dén ngudi khac
thong qua tir vung va truyén miéng. Diéu nay giup tao danh tiéng tich
cuc va thu hut khach hang méi.

— Ting doanh so ban hang: Sy hai 1ong cua khach hang thuong di doi
v6i tang doanh s6 ban hang. Khach hang hai long mua sam nhiéu hon
va co thé thiic dy su phat trién cia doanh nghiép.

Cach Pat Pwrge Sy Hai Long clia Khach Hang trong San Xuit Tinh Bt
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— Chét lwong sian phim dang tin ciy: Dam bao rang san pham tinh bot
dap tng hodc vuot qua cac tiéu chuan chat luong d cam két. Chat luong
12 mot yéu td quyét dinh d6i véi su hai 1ong ciia khach hang.

— Hiéu biét vé khach hang: Tim hiéu v& nhu cau va yéu cdu cu thé cua
khach hang. Piéu nay giup dap ing diing mong doi ctia ho va tao sy hai
long.

— Dich vu khach hang xuit sic: Cung cap dich vu khach hang chuyén
nghiép, nhanh chéng va hitu ich. H3 trg khach hang trong viéc giai quyét
céc van dé hodc yéu cau cu thé cua ho.

— Gi4 ca canh tranh: Pam bao rang gia ca cua san pham tinh bot 1a canh
tranh va phan anh gid tri thuc sy ctia nd. Gia ca hop 1y 1a mot yéu to
quan trong trong sy hai long cua khach hang.

— Lién tuc cai tién: Luon theo dudi viéc cai tién san phim va quy trinh

san xuat dé dap tmg nhu cau thay d6i cua thi trudng va khach hang.

2.8.8 Chi s6 khach hang thién cam
S6 Liéu vé NPS ciia Cong Ty Tinh Bt Cong Nghiép Viét Pirc trong
nam 2022

1. S6 lwgng khach hang tham gia khéo sat NPS: Trong nim 2022, Cong
Ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét DPuc da thu thap dir liéu tr 500 khach
hang dé do ludong NPS.

2. Promoters (Ngudi iing hd): Trong s6 500 khach hang tham gia, c6 60%
tac 1a 300 khach hang dugc xem la "Promoters." Pay 1a nhirng khach
hang rat hai 10ng vé6i san pham hodc dich vu cia cong ty va sin sang
gi61 thi€u cho ngudi khéc.

3. Passives (Nguoi qua ciu): 25% tic 1a 125 khach hang duoc xem 1a
"Passives." Ho hai 1ong, nhung khong chic chin liéu ho s& gidi thiéu
cong ty cho nguoi khac hay khong.

4. Detractors (Nguoi phan d6i): 15% ttic 12 75 khach hang duoc xem I3
"Detractors." Pay la nhiing khach hang khong hai long va c6 thé c6 y

kién ti€u cuc ve€ san pham hodc dich vu ctia cong ty.
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Tinh Toan NPS
Pé tinh NPS, chiing ta str dung cong thirc sau:
NPS =Ty 1€ Promoters - Ty 1€ Detractors
NPS =60% - 15% =45
NPS cua Cong Ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét Ptic trong nam 2022
la 45.
Y Nghia ciia NPS
Két qua trén cho thay mot NPS duong (45), cho thiy ty 16 16n hon khach

hang ung ho san pham hodc dich vu cta cong ty. Piéu nay cd y nghia quan

trong:

—  Cong Ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét Pic ¢6 co hoi ting thém sé luong
khach hang trung thanh va trd thanh dai st thwong hiéu.

— Can tiép tuc tap trung vao khach hang "Passives" dé bién ho thanh
Promoters.

—  Can cht y lang nghe va giai quyét phan hoi ctia Detractors dé cai thién
san phém va dich vu.

Nhan xét:

S6 liéu NPS cua Cong Ty Tinh Bot Cong Nghiép Viét Puc trong nam 2022
1a 45 1a mot ddu hiéu tich cuc vé mdi quan h¢ cua cong ty véi khach hang. Tuy
nhién, NPS khong chi 1a con s6, ma con 1a mot cong cu dé danh gia va cai thién su
hai 1ong cua khach hang, tir 46 xay dung mdi quan hé 1au dai va bén viing trong

kinh doanh.
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2 dd néu rd vé thyc trang hoat dong cua cong ty TNHH tinh bot
cong nghiép Viét Pirc. Cac két qua phan tich cho thiy ngoai mot sb tiéu chi duoc
danh gia tdt, van con dau do nhirng han ché 1am hoat dong CSKH chua dugc hi¢u
qua nhu Cong tac khai thac dir liéu khach hang chua that sy hi€u qua, K§ ndng
giao tiép truc tiép voi khach con han ché, Tra 16 tin nhin kha khuén mau va chua
that su sang tao, linh hoat, thai d¢ ciia nhan vién chua nhiét tinh va hang hai trong
viéc giai dap cho khach hang. Nguyén nhéan cta cic han ché nay xuat phat ca vé
phia chu quan 1an khach quan. Viéc x4c dinh duoc cac han ché trong hoat dong
CSKH va nguyén nhan cta nhitng han ché nay 1a tién dé dé dua ra cac kién nghi
nham khéc phuc, dat muyc dich hoan thién hoat dong CSKH tai cong ty TNHH tinh
bot cong nghiép Viét Duc.
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CHUONG 3: HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
CONG TY TNHH TINH BOT CONG NGHIEP VIET PUC.

3.1 Nhin xét
Uu diém

Cong ty da thuc hién chinh sach chiam séc khach hang kha tét. Diéu nay
gitp cong ty cd dugc luwong khach hang trung thanh cao.

Cong ty luén tao moi diéu kién thuén loi cho khach hang dé khach hang co
nhiéu co hoi mua san pham theo nhu cau ciia minh va ludn tao cam giac tin cay
cho khach hang khi str dung san pham cua cong ty.

Cong ty c6 mot bd phan bao tri, bao dudng c6 tinh than trach nhiém véi
cong viéc. Phuc vu khach hang véi nhitng dich vu tdt nhat voi gid vu dai. Chinh
sach giao hang pham mot cach nhanh chong, ding thoi gian ciia cong ty da tao nén
su hai long cho khéach hang, bén canh d6 vo1 doi ngli nhan vién chuyén nghiép tao
dugc cho khach hang su yén tam khi giao cho cong ty.

Chinh sach bao hanh cho khach hang da tao dugc su ddm bao vé chét lugng
san pham ctia cong ty, moi hu hai thudc vé phia cong ty thi s& duoc nha san xuat
d6i mién phi.cong ty tao cam giac yén tdm cho khach hang.

Hoat dong tham hoi thudng xuyén cua cdc nhan vién kinh doanh tdi cac
khach hang d3 mua san pham cta cong ty, tao nén su hai 1ong cho khach hang,
khach hang sé cam théy minh khong bi b roi, luén dugc quan tdm dugc cham soc
chu déo. Pic biét khi khac hang gip su ¢b thi ¢6 thé bao ngay dén cho nhan vién
ban hang kip thoi giup dd, day ciing 13 cach dé ban hang tot néu nhan vién ban
hang tao duoc mbi quan hé than thién, ddm bao va tin tudng trong long khach
hang.

Hoat dong dién thoai cham séc khach hang thuong xuyén giap xay dung
duoc mdi quan h¢ than thién véi khach hang trong hién tai va lau dai, tao cho khach
hang cam giac luén dugc quan tam, giup do tan tinh va chu déo.

Nhan vién biét ling nghe nhiing biic xtc cua khach hang, khong tri hoan
van d& ma nhan vién di giai quyét nhanh chong tao cho khach hang su tin tudng,

yén tam, dén khach hang. Lam tang gi tri cong viéc.
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Nhuwoc diém:

Cong ty chua c6 bd phan cham soc khach hang riéng ma bo phan cham soc
khach hang do chinh b phan ban hang phu trach nén cling chua dat hiéu qua nhu
mong doi

Nhan vién thé hién t6t kha nang xtr 1y, giai thich sy chdm tré cua cong ty
lam giam bot su kho chiu ciia khach hang. Tuy nhién nhan vién van chua phuc vu
khach hang mot cach nhanh chong va kip thoi, gy cam giac khong hai long trong
tam tri khach hang.

Nhan vién giai thich cho khach hang 1y do nham 1an cta cong ty lam giam
su btrc xtc ciia khach hang bang 16i htra cy thé mang lai niém tin cta khach hang
d6i voi cong ty. Nhung da giy ra cho khach hang su khong hai long vi nhan vién

khong can than.
3.2 Mt s6 giai phap nhim ning cao chit hrong dich vu ciia cong ty

— Nén co6 cac hoat dong chu dong CSKH khong phai doi KH 1én phan nan
r0i méi cham soc, vi khi d6 KH da qué buc xtic, ho chi con mot y nghi
d6 1a thanh 1y HP néu giai quyét khong thoa dang.

— Trén cic to roi, t& quang cao thong tin ndo quan trong nén dé chi tiét va
r0 rang, tranh su hiéu nham tir phia KH.

— Mot khi hen KH nén dung gio, néu khong sip xép duoc thi hiy nén goi
lai va bao cho KH chinh xac thoi gian hoac héi KH khi nao KH ranh
chtr khong nén dé KH phai cho doi.

— Nén thuong xuyén c6 ké hoach bao tri va ning cap

— Tuyén thém nhan vién cho t6 giai quyét khiéu nai, c6 ké hoach tap huan
hop 1y.

—  Tb chitc cac khoa hoc ngén han cho nhén vién vé nghi¢p vu cham séc
khéch hang.

— Tao méi truong lam vi¢e thudn lgi ma & dé cac nhan vién dé dang trao
d6i v6i nhau nhitng kinh nghiém trong qua trinh cong tac.

— Neéu rd muc tiéu va tién hanh kiém tra viéc thuc hién muc tiéu da dé ra

mot cach thuong xuyén trong mdi ky hop ciia cong ty.
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— Thuong xuyén cip nhat cac khiéu nai ciia khach hang va tién hanh giai
quyét ding thoi han.

— Thanh lap mot bo phan chuyén vé cham soc khach hang, bo phan nay
c¢6 thé thudc phong kinh doanh hodc tach riéng thanh mot phong doc
1ap. Nhu vy cac van dé vé khach hang s& dugc chuyén vé mot mdi,
cong ty s& dé dang quan 1y cac mdi quan hé khach hang va phuc vu ngay

cang tot hon nhu cau khach ha
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TOM TAT CHUONG 3

Sau khi tim hiéu 1y thuyét va phan tich tinh hinh hoat dong cia Cong ty
TNHH tinh bt cong nghi¢p Viét Pirc, can cir vao thuc trang cong tdc chdm soc
khach hang cling nhu dinh hudng ctia cong ty trong thoi gian téi, chuong 3 cua
khoa luan da dua ra mot sé giai phap nhim nang cao chat lwong dé cong tic cham
soc khach hang cta cong ty dién ra ngdy mot hiéu qua hon. Ngoai muc dich thao
g bé tic, han ché trong thoi gian vira qua, cac giai phap duoc ki vong s& gitip xay
dung mot hé thong chim séc khach hang chuyén nghiép voi co ché linh hoat dé
tr¢ thanh vii khi canh tranh thyc sy cua Cong ty TNHH tinh bt cong nghiép Viét
Duc.
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KET LUAN

Du 14 thoi ky nao thi viéc cham séc khach hang ludn quan trong ddi voi
doanh nghi¢p. Viéc cham s6c khach hang 1a thé hién sy quan tdm va c6 trach nhi¢m
v6i san pham, dich vu do doanh nghiép cung cip dé khach hang yén tim hon khi
st dung. Nhitng loi ich thiét thuc tir viéc chiam séc khach hang 1a duy tri mdi quan
hé khéach hang, pha bo khoang cach gitra khach hang va doanh nghiép, tao nén sy
gan gili, than thién hon va chic chin rang luc nay khach hang s& trung thanh hon
v6i doanh nghiép. Cong tac cham soc khach hang s& dong vai trd rat quan trong
trong hoat dong san xuat kinh doanh tiép theo cia Céng ty TNHH tinh bdt cong
nghiép Viét Ptic. Trong thoi diém khing hoang kinh té nhu hién nay thi viéc cham
soc khach hang ngoai viéc dem lai sy an tam cho khéach hang, khi st dung dich vu
cua doanh nghiép, thi n6 con mang lai cho khach hang mot thong di¢p viing tin
hon nhu 1a mot thong bao voi khach hang rang: Cong ty TNHH tinh bot cong
nghiép Viét Ptrc vin dang ton tai va s& ddng hanh cung ho vuot qua kho khan nay,
thay vi mai mé di tim kiém khach hang méi ma vé tinh bo qua nhitng khach hang
cli do cua minh. Qua phén tich, ddnh gi4 thyc trang hoat dong cham soc khach
hang, em da dua ra mot s6 nhan xét va dé xuat mot sd bién phap nham goép phan
hoan thién cong tac hoan thién cong tac cham séc khach hang cua Cong ty TNHH
tinh bot cong nghiép Viét Dirc. Tuy di c¢6 nhiéu c¢b gang nhung do kha ning nghién
ctru, kién thic va kinh nghiém thuc té ctia ban than con nhiéu han ché, nhiéu van
dé can di sau phan tich va xem xét lai cling nhu nhitng van dé méi chua duogc dé
cap dén trong bai nén bai khoa luan nay van khong tranh khoi mot s6 thiéu sot. Em
hi vong s& nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop tir thiy cb va cac can bo Cong ty

TNHH tinh bot cong nghiép Viét Prc dé bai khoa luan dugc hoan chinh hon.
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