CHUONG 1: COSO LY THUYET VA CAC MO HINH
NGHIEN CUU.

1. Tong quan vé nganh thwc pham déng lanh
1.1 Kh4i niém thwe pham déng lanh

Thue phdm déng lanh duoc hiéu don gian 13 nhitng san pham duogc ché bién
va dugc bao quan ¢ nhiét do thap trong thoi gian dai. Thong thuong, thyc pham
dugce dong lanh & nhiét d6 tir -18 dén -30 d6 C, tuy vao loai thuc pham. Trong
nganh cong nghé ché bién thuc pham, déng lanh duoc coi 1a mot trong nhiing bién
phap k¥ thuat quan trong va hiéu qua nhat. Thyc pham duoc déng lanh s& giir
nguyén duoc hinh dang va chét luong dinh dudng ban dau boi vi khi dong lanh &
nhiét do thap, vi sinh vat s& bj dong bing va khong thé phat trién gay hai cho thyuc
pham nita. Thit pham dong lanh rat phong phu, da dang bao gdm nhiéu loai thuc
phém nhu: cd, thit cac loai thit bo nhap khau, cha gi0, tom, hai san, rau cu, do

uéng,. .1t tién 1gi nhu thuc phém tuoi séng

1.2 Phan khac nganh cong nghiép thwe pham dong lanh

Thi truong thuc pham dong lanh dugc phan khic theo danh myc san pham,
loai san pham, ky thuat cdp déng, kénh phan phdi va dia ly. Dya trén danh muc
san pham, thi trudng dugc phan khic thanh cac loai san pham an lién, nau sin, san
sang dé udng va céc loai san pham khac. Theo loai san pham, thi truong dugc phan
khuc thanh trai cay va rau qua dong lanh, thit va ca dong lanh, bita an san nau chin
d6ng lanh, mon trang miéng dong lanh, dd dn nhe dong lanh va céc loai san pham
khac. Thi truong dugc phan khac dua trén ky thuat dong bang thanh dong lanh
nhanh riéng l¢ (IQF), dong bang vu no, dong bang dai va cac ky thuat dong bang
khac. Theo kénh phan phdi, thi truong duoc phan khic thanh siéu thi/dai siéu thi,
ctra hang tién loi, kénh truc tuyén va cac kénh phan phéi khac. Theo dia ly, thi
truong duoc phan khic thanh Bic My (Hoa Ky, Canada, Mexico va Phan con lai
cua Bic M), Chau Au (Tay Ban Nha, Vuong qudc Anh, Btc, Phap, Y, Nga va
Phan con lai caa Chau Au), Chau A-Thai Binh Duwong (Trung Quédc, Nhat Ban, An
D, Uc va Phan con lai cua Chau A-Thai Binh Duong), Nam M¥ (Brazil, Argentina


https://h2tfood.vn/bang-gia-thit-bo-nhap-khau/

va Phan con lai cia Nam M¥), va Trung Dong va Chau Phi (Nam Phi, A Rap Saudi,
va phan con lai cia Trung Pong va Chau Phi). Déi véi mdi phan khic, quy mé va
du bao thi truong da duoc thuc hién dua trén gia tri triéu USD.

2. Tong quan vé khach hang
2.1 Khai niém vé khach hang

Khéch hang — Customer

Khéach hang — “Customer” 1a mot ca nhan hay t6 chic ¢6 thi quen mua hang.
Ho 14 ngudi truc tiép tham gia vao giao dich mua hang, hudéng dich vu caa doanh
nghiép. Doanh nghiép s& dugc nhan tién hay nhitng vat ngang gia khac; véi thuat
ngtr Customer thi ho c6 nghia l1a nhiing ngudi mua hang thuong xuyén nhung
khdng truc tiép tham gia vao méi quan hé gan bo 1au dai cung doanh nghiép, noi
ma ho dén mua hang. Hau nhu toan bo chu ky doanh nghiép ban hang cho
Customer thudng chi xay ra trong mot thai gian rat ngan.

Khéch hang — Client

Ciing v6i nghia 13 khach hang nhung Client 13 thuat ngit dé cip dén nhiing
nguoi st dung cac dich vu cta doanh nghiép. Néu nhitng ngudi nay sir dung san
pham cam thay hai 10ng thi ho sé& 1a khach khach trung thanh cta doanh nghiép.
Client thuong lya chon nhirng loai hinh cu thé hon, nhu céac dich vu cua cong ty
luat, tai chinh, thiét ké, truyén théng, dau tu,... Mdi quan hé giita Client véi doanh
nghiép c6 kha nang gan bo lau dai va tré thanh khach hang trung thanh ctia doanh
nghiép néu ho hai long voi san phém, dich vu dugc cung cép, nguoc lai voi chu ky
ban hang cta Customer chi dién ra rat ngan, chu ky ban hang cua Client thuong
dai hon va viéc két ndi dong vai tro vo cling quan trong ddi vai ca hai.
Du hiéu theo nghia nao thi khach hang: 1a nhitng c4 nhan hay t6 chirc ma cac doanh
nghiép dang marketing huéng ti. Ho 1a ngudi ra quyét dinh mua hang héa hoic
dich vu cua cong ty, doanh nghiép va 1a ngudi hudng nhitng dic tinh chit lugng
ctia san pham — dich vu. Khach hang co vai tro v6 cling quan trong, ho ¢ anh
hudng tryc tiép dén doanh thu ciia mot doanh nghiép va ho ciing chinh 13 nén tang

dé doanh nghiép c6 thé tiép tuc ton tai trén thi truong.



2.2 Vai tro cia khach hang.

Khach hang 13 nguoi ndm giit chia khoa thanh céng cua doanh nghiép va
cling 13 “con dao sic bén” khién doanh nghiép d6i dién “cai chét” trén thi truong
kinh doanh. Rét 5 rang, khach hang 1a nguoi truc tiép st dung san pham, dich vu
ctia doanh nghiép, 1 ddi twong mang loi nhuan dén cho cong ty. Khong nhiing thé
khach hang 1a nguoi dan tiép gitp cai thién san pham, dich vy thong qua nhiing
nhu cau ciia ho. Tir nhitng nhu cau d6 nhitng doanh nghiép méi c¢b gang cai thién
san pham hodc sang tao ra nhitng san pham méi nham dap vng nhitng nhu cau ma
khach hang mong muén.

2.3 Phan loai khach hang
2.3.1 Phén loai khach hang theo tw cich chii thé

Can ctr theo cach phan loai nay ta chia khach hang thanh hai loai:

Khéch hang 1a ca nhan: 1a cum tir dung dé chi ca nhan mot ngudi hodc mot
nhém nguoi ¢6 nhu cau, mudn st dung, hodc dang st dung nhitng san pham dich
vu ma doanh nghiép cung cip. Viéc sir dung cac san pham, dich vu d6 s& phuc vu
cho muc dich ca nhan hodac muc dich chung cua gia dinh khach hang nhu mua sam,
du lich,...

Khach hang 1a té chire: 1a cum tir ding dé chi cac doanh nghiép, cic cong
ty c¢6 tu cach phap nhan hodc khong c6 tu cach phap nhan c6 nhu ciu, mong mudn
sir dung san pham dich vu ma doanh nghiép, cong ty khac cung cap. Viéc sir dung
san pham, dich vu nham théa man muyc dich ma doanh nghiép nay huéng dén nhu
viéc mua vat liéu dé mo rong xudng san xuét, mua phuong ti¢n van chuyén dé van
chuyén hang hoa, ...

2.3.2 Phan loai khach hang theo lgi ich mang lai cho doanh nghiép

Can ctr vao mirc do trung thanh cia khach hang, ta ¢ thé phan khach hang
thanh cac loai sau:

Khach hang tiém niing: ddy 1a nhom ddi tuong di hoidc dang sir dung san
phém/dich vu cua doanh nghiép hoac cé thé chi la nhom déi tuong chuén bi trd

thanh khach hang ctia doanh nghi€p. Nhém nay s€ mang lai 1¢i ich trong tuong lai
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néu c6 nhirng chién luoc thuc day doanh sé phu hop, can nhirng chinh sach thu hut
dac bict.

Khéach hang vang lai: La nhitng khach hang da mua hang ctia doanh nghiép
nhung chua thiy quay lai mua hang 1an tiép theo.

Khach hang trung thanh: diy 13 nhom mang lai gan nhu trén 70% doanh
thu cho doanh nghiép. Nhom khach hang nay can vé cung tin tudng sir dung dich
vu cua doanh nghiép. can c6 nhitng chinh sach dic biét dé giit chan nhom khach
hang nay.

Khéch hang tiéu cwe: Nhom khach hang ndy gém nhimg d6i twong mua
hang kho tinh, c6 thé 1a mot s6 khach hang mua hang mot lan.

2.3.3 Phan loai khach hang theo d9 tudi
Can ctr vao cach phan loai nay ta chia khach hang thanh 4 mic:

Po tudi dwoi 15 tudi: chua co kha ning tu luc vé tai chinh, cic giao dich
théng qua ngudi dai dién va khong c6 nhiéu nhu cau thiét thyc chit yéu dap tng
nhu ciu co ban phuc vu cho hoat dong cua tudi teen nhu sach, vo, an, uéng,. ..

P tudi 15-22 tudi: day la nhoém ddi twong mang lai loi ich kha d& trong viée
mua ban san pham, st dung dich vu cia doanh nghiép. Vi da phan nhom dbi tuong
nay s& gobm nhing ban tré thich trai nghiém thir san pham, nhiig yéu cau véi san
pham/dich vy khong nhiéu d& dap ung. Va nhom nay sé& sir dung nhitng san pham
phd thong (hinh 4nh m&i mé, gia ca 6n dinh...) vi tai chinh mot phan van phu thudc
vao gia dinh.

bo tudi 22-50 tudi: day 1a nhom dugc quan tam nhét trong cac nhém do tudi,
bai nhom khach hang nay co kién thirc, tai chinh vi thé s& chi hudng dén nhing
san pham, dich vu that can thiét, nhém nay hudng dén ca gia ca san pham; chét
lugng san phrflm va cac dich vu chdam so6c kém theo. Pay 1a nhém tudi mang lai
nhiéu doanh thu cho doanh nghiép do nhu ciu sir dung san pham kha nhiéu.

P tudi 50 tudi tré 1én: day 1a nhém cac khach hang co thé néi 1a kha kho
tinh trong viéc mua ban vi nhém nay vi¢c st dung san phém déu ¢6 su chon loc
kha k¥ tinh. Can dua ra nhimng ké hoach tién thang vao tdm 1y cia nhom do tudi

nay, ho s& quan trong nhiéu hon dén chét luong san pham.
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2.4 Nghién ciru nhu ciu khach hang
2.4.1 Nhu cau khach hang 1a gi ?

Nhu cau 13 mong mudn thuc ddy ngudi tiéu dung mua ban mot san phim
hodc dich vu. Cac doanh nghiép muén ban duoc hang can phai tap trung vao viéc
dap tmg nhu cau nay cta khach hang thong qua viéc hd trg ho giai quyét cac van
dé hodc cung cap nhirng thong tin, gia trj hiru ich.

Dbi voi san pham s& c6 nhitng nhu cau co ban sau:

e Chtrc nang

e Giaca

e Sy tién loi

e Cach su dung

o Thiétké

e Sutin cay

e Kha ning thé hién
e Sy hiéu qua

e Kha nang tuong thich

2.4.2 Loi ich cua viéc tim hiéu nhu cdu khdch hang
Tat ca cac doanh nghiép thanh cong hién nay déu la nhiing doanh nghiép di

dau trong viéc nim bat va dap tmg nhu cu cta khach hang sdm nhat va lién tuc.
Viéc tim hiéu nhu cau cta khéch hang va nd luc dép tng cac nhu cau d6 s& giup
cac doanh nghiép chinh xac hon trong viéc du doan phan tng cua khach hang. Qua
d6, cac doanh nghiép s& dua ra nhitng phuong an thich hop trong céc chién dich
quang c4o, khuyén mii hodc ra mat san pham mai.

Bing viéc ting cuong hiéu biét vé khach hang cta minh, cac doanh nghiép s& ¢
duoc cac loi thé sau:

o Céc giai phap sé& duoc cung cip nhanh hon: gitip cac hoat dong hd trg khach
hanh nhanh va hiéu qua hon rat nhiéu, diéu nay ciing sé gia ting dang ké ty
1€ “tao deal” cho doanh nghiép.

« Tiang kha ning lién két gitra cac phong ban trong doanh nghiép: dé co thé

tim ra duoc chinh x4c nhu cu khach hang, cic phong ban trong doanh
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nghiép nhu Sales, Marketing, PR, Customer Service,... s& phai phdi hop
trao d6i, ddnh gia thong tin lién tuc v6i nhau. Piéu nay s& tao ra tinh lién
mach, gin két tap thé, giup gia ting hiéu suit hoat dong trong doanh nghiép.

« Giam sb lugng phan hdi tiéu cuc: cac san phim cua doanh nghiép dap tng
duogc dai da s6 nhu cau cua khach hang giup gia ting trai nghiém tich cuc
cho khach hang ciing 14 giam thiéu dang ké cac phan héi tiéu cyuc, khiéu nai
cho doanh nghiép...

« Chat luong hang hoa, dich vu duogc cai thién: do viéc tim hiéu nhu cau khach
hang 1a m§t qua trinh dién ra lién tuc va lau dai, hang hoa va dich vu cua
doanh nghiép chic chin s& phat trién lién tuc dé c6 thé dap ung cac nhu cau
d6 cua khach hang, cua thi truong.

o Giatang kha ndng canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong: lam hai long
nhiéu khach hang hon dong nghia véi viéc san pham/ dich vu va danh tiéng
cong ty co chd dimg vimng chic hon trén thi truong, nho d6 ting kha ning
canh tranh so véi cac d6i thi.

3. Tong quan vé cham séc khach hang
3.1 Khai niém vé chiim séc khach hang

Cham soc khach hang “Customer Care”, 12 tat ca nhitng hoat dong can thiét
ma doanh nghiép cung cap cho khach hang trudc khi mua hang, trong qué trinh
trai nghiém san pham va sau khi mua hang. Nhitng hoat dong ndy nham mang dén
cho khach hang nhiing trai nghiém tét nhat d6i véi dich vu va san pham cua doanh
nghiép nham théa man nhu cau va giir chan khach hang.

La mot bo phan quan trong khong thé thiéu & mdi doanh nghiép, cham soc
khéach hang khong chi don gian 1a nhitng cong viéc chao moi khach trai nghiém
dich vu nhu thuong thiy & nhing cira hang, ma dy 1a mot qua trinh ¢6 muc dich
nhim théa mén nhu cau va giir chan khach hang.

« Nim bét va cap nhat thong tin méi nhét vé san phém, dich vu cua doanh
nghiép.
e Lap chién lugc va thuc hién gidi thigu, tu vén, cham soc khach hang mdt cach

chuyén nghiép.



« Tiép nhan va giai quyét phan hoi tir khach hang.

« Xay dung cic kénh truyén thong dé khach hang tiép can san pham, dich vu
ctia doanh nghiép mot cach dé dang.

« Lén ké hoach khuyén mai, wu dai cho khach hang vao nhitng dip 1& 16n.

« Lén ké hoach chim séc khach hang cii, chinh sach wu dai cho khach hang
VIP.

« Chu dong lién h¢ voi khach hang dé thu thap thong tin vé trai nghiém dich
vy, san pham cta ho. Tir d6 c6 giai phap nang cao trai nghiém khach hang
t6t hon.

« Phdi hop véi cac phong ban khac dé 1én ké hoach, chién luoc cham soc khach

hang hi¢u qua.

3.2 Vai tro ciia chim séc khach hang

Giir chin va thu hit nhiéu khich hang

Khong thé phu nhan mot diéu rang viéc giit chan va cham séc khach hang cii
dé dang hon viéc tim kiém va thu hat khach hang mai. Mot doi ngii cham soc
khach hang chuyén nghiép sé& luon dat khach hang 1én hang dau, thau hiéu va lang
nghe ho. Diéu nay ngoai dap tmg ding nhu cau cta khach hang con tang do thién
cam va hai long ¢ ho.

Tiét kiém tai nguyén cho doanh nghiép

Phan tich ding nhu cau cta khach hang khong nhiing gidp tiép can dung
khach hang va thoa man nhu cau caa ho ma con gitp doanh nghiép tiét kiém duoc
ngudn lyc va chi phi vao nhitng san pham va dich vu kém hiéu qua. Ngoai ra, hoat
dong cham soc khach hang cang chuyén nghiép thi viéc giir chan va thu hat khach
hang cang dé dang, doanh nghiép tiét kiém dwoc tai nguyén vao nhitng hoat dong
quang ba san pham, dich vu.

Vii khi canh tranh can thiét

Thoi dai cong nghé s hoa da mang lai cho doanh nghiép nhiéu lgi ich khi
&p dung nhiéu thiét bi, phan mém hién dai vao qua trinh kinh doanh, nhung dong
thoi di kém vé6i d6 1a su canh tranh gay gét va ngay cang manh mé trén thi truong.

Lam sao dé doanh nghiép canh tranh vé&i cling mét loai san pham, dich vu ma



khach hang lai c¢6 quéa nhiéu su lya chon? Vi cing gia ca va chat luong, khach
hang s& xem xét dén hoat dong cham soc khach hang. Nhu vy, chiam soc khach
hang chinh 14 “vii khi” can thiét ma doanh nghiép can trang bj tét dé canh tranh,
nham dap ¢ng, théa man nhu cu ludn thay ddi cua khach hang.

3.3 Quy trinh dich vu chdm séc khach hang

Quy trinh dich vu chim soc khach hang 13 diéu ma tit ca cac doanh nghiép
thuong mai va dich vu can quan tam dé gilt chan va tao dugc uy tin vdi khach
hang. Ngay nay, cac quy trinh cling dugc cai tién va sira doi rat nhiéu dé phu hop
v6i tinh hinh thyc té ctia mdi doanh nghiép.

Hoach dinh chién lwoc

Khi x4y dung mét quy trinh dich vu cham séc khach hang, trudc tién can dua
ra dinh hudng va muc tiéu phat trién cho cac hoat dong giao tiép ctia doanh nghiép.
Hay chu ¥ rang, myc tiéu sau ciing bat budc phai mang lai loi ich cho sy phat trién
lau dai va bén viing cua doanh nghiép.

Tiép theo, can phai phan tich va lam rd kha ning va gidi han cua doi ngil
nhan vién. So dd tu duy dich vu cham soc khach hang 1a chuan bi tinh than giai
quyét nhitng van dé chung va tich cuc dua ra cac giai phap cu thé. Chién luge chim
soc khach hang nén hudng t6i mot giai phap hiru ich nhat cho ca doanh nghiép va
khach hang. Néu thanh cong, doanh nghiép s& giit chan duoc khach hang, vuot
moi mong doi ciia ho va mang dén cho ho nhiing gia tri to 10n nht.

Thé hién s cam kich

Trong cac yéu t6 dich vu cham séc khach hang, viéc thé hién sy cam kich
ludn déng vai trd vo cling quan trong nham xt 1y ém dep cac tinh hudng bat ngo
va kho khan. Hay thuong xuyén sir dung cac ciu néi nhu “Tbi hiéu quy khach cam
nhan nhu thé nao”, “Tbi xin 18i”, “Téi hiéu”, “Téi rat lay lam tiéc”. .. dé cac khach
hang cam thay ban than ho duoc ling nghe va ching ta dang ton trong ho. S& that
hitu ich néu ban chii dong tién 1én bang viéc gitp d& khach hang giai téa su birc
xuc va dat ban than vao cuong vi cua ho.

Lam rd van dé

Trong qué trinh cham s6c khach hang, nhitng kho khin dén tir viée giai quyét

van dé 1a diéu kho tranh khoi. Pé khic phuc nhitng vuéng mac nay, trudc hét hiy
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1am rd van dé xay ra v6i khach hang 1a gi. Ban nén ling nghe va hoi han khach
hang bang thai d6 chan thanh va thién chi nhat, diéu nay s& gitip ban tim ra hudng
giai quyét tot nhat trong nhiéu hoan canh.

Dé xuit cac bién phap giai quyét

Sau khi dd hiéu nhimg van d& cua khach hang, budc tiép theo ma ban can
thue hién d6 chinh 1a dé xudt cac bién phéap giai quyét téi wu. Viéc dua ra giai phap
khong phai 1a mot thach thirc qua kho khin néu ban di thuc hién chuan xac ca ba
budc trude d6. Trong qua trinh ndy, hdy giai thich mot cach cy thé va dé hiéu nhat
dé khach hang lya chon mot giai phap hop 1y va hiéu qua nhat cho minh.

Kiém tra va khao sat

Pay 1a budc cudi cing nhung dong vai trd vo cling quan trong trong quy trinh
cham soc khach hang nham dam bao rang khach hang d hoan toan thoa min véi
giai phap da duoc dua ra. Néu mot khach hang nao dé néi rang ho van chua hoan
toan an tim v&i van dé cia minh, ban hay mot lan nita 1am rd van dé va tiép tuc
cho dén khi hoan thanh ¢ muc tuyét d6i. Ping bo 1§ bat ctr khach hang nao va bat
cr vin dé nao cua ho, do chinh 1a phuong cham tdi cao ma moi quy trinh dich vu
chim séc khach hang huéng dén.

3.4 Chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang

- Thai d6 ctia nhan vién CSKH: M6t nhan vién cham soc khach hang hay bat
cr mot nhan vién nao cua Cong ty khi tiép xtc véi khach hang thi thai do vo cling
quan trong bai n6 anh huéng dén quyét dinh mua hang ctia khach hang cé vai trd
quan trong trong su phat trién ctia doanh nghiép:

+ Thai d6 ctia nhan vién s& tic dong dén suy nghi ca khach hang vé chat
luong san pham cong ty. Tir d6, anh hudng dén quyét dinh mua hang cua ho.

+ Thé hién sy ton trong khach hang, tao nén an tuong ban d4u va thién cam
cho khach hang lam cho khich hang c6 hinh anh tot hay x4u vé cong ty va ma
quyét dinh dén viéc quay lai 1an sau hay khong.

+ Lam nén phong cach ban hang cua cong ty. Tir d6, anh huong dén suy nghi

va viéc mua hang cua rat nhiéu khach hang va anh hudéng dén doanh so.



Vi vy bén canh viéc dé ra cac quy tic, chuan myuc CSKH, doanh nghiép can
chu trong to1 viée huin luyén, dao tao nhan vién CSKH trong do can biét ti thai
do lam viéc cua ho. quan tam dac

- Su hai long cua khach hang

+ Su hai long cuia khach hang 1a si danh gia ctia khach hang vé mot san pham
hay mdt dich vu da dap img dugc nhu clu va mong doi cua ho. Viéc do luong su
hai 1ong cua khach hang sé& gitp cho nha cung cip dich vu hiéu duoc mirc do thoa
man cia KH dé quyét dinh cac hoat dong nham nang cao chat luong phuc vu khéach
hang. Trong d6 CSKH chinh 1a mdt cong cu hitu ich dé nang cao sy hai long cia
khach hang khi sir dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép

+ Miurc d6 hai long cua khach hang dugc danh gia trén ba muc do:Muirc do
mot (khong hai 1ong) ddy 1a mire d6 thip nhit s& c6 nhitng 1y do ma khién khach
hang cam thay khong hai 10ng, khong chap nhan dugc véi san pham va dich vu
doanh nghiép cung cap. Sy khong hai 10ng niy c6 thé khién khach hang quay lung
v6i doanh nghiép, nghiém trong hon ho con c¢6 thé lan truyén nhitng thong tin xau
vé doanh nghiép gay anh huong dén nhitng quyét dinh mua hang cta nhiing ngudi
khac. Muc d6 hai (hai 10ng) & mirc do ndy khach hang cam thay ung y, hai long
nhung khong qua muc ki vong. Nhitng san pham, dich vu ma doanh nghiép mang
lai ¢ dang voi nhitng gi khach hang dang nhan dugc. Nhitng diéu ndy c6 thé 1am
vui 10ng ho & mot mirc do trung binh khong thé bién ho thanh nhiing khach hang
trung thanh hay chic chic quay lai ¢ mua hang. Murc d6 ba (cuc ki hai long) day
1a mirc d6 cao nhat thé hién khach hang dang rat hai long va danh gia cao nhiing
san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cdp. Khach hang & mutc do nay s& trd
thanh nhimg khach hang trung thanh, ho c6 thé gidi thidu tot vé san pham cua
doanh nghiép dén nhiing ngudi xung quanh. Dong thoi phan hoi, dong gop nhing
¥ kién mot cach chinh xdc gitp cai thién chét luong san pham cho doanh nghiép.

- Su trung thanh cua KH

+ Long trung thanh ctia khach hang khoi ngudn tir sy hai 1ong ma ho ¢6 dugc
sau khi mua ndm va tiéu ding. Vi dich vy ciing thé, khach hang cam thay hai long

vo1 nhitng gi ho trdi nghiém, ho s€ c6 mong mudn dugc quay tro lai, dugce trai
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nghi¢m lai cam giac va do do, ho c6 hanh vi mua lai, 161 kéo thém khach hang va
c6 thé truyén thong tot vé dich vu ma ho da trai nghiém.

+ Néu mudn c6 khach hang trung thanh thi viéc phat trién dich vu chim soc
khach hang 13 diéu khong thé thiéu. Khi khach hang can hd trg hodc c6 khiéu nai,
dich vu cham soc khach hang s& gitip khach hang giai quyét cac nhu cdu ma ho
dang gip phai, diéu nay lam cho khach hang cam thay duoc ton trong hon. Va trén
thuc té, da sb ching ta déu cam théy thoai mai mua hang hodc str dung dich vu tai
nhitng noi ma cé sy hd trg nhiét tinh va nhanh chong

+ Va tat nhién, dé 1am dugc diéu ndy, nhan vién phai than thién, nhiét tinh,
hd trg hiéu qua; Bén canh d6 doanh nghiép ciing can trang bi cho minh mot hé
théng cham séc khach hang hién dai va phu hop.

- Qua trinh va thoi gian sura chira bao hanh.

+ Viéc cung cap dich vu bao hanh sira chita, twong tu nhu khi cung cap hang
hoa dich vu 13n dau, doi hoi sy tién 1o, tiét kiém thoi gian cho ca khach hang va
doanh nghiép.

+ Théi do khi cung cép dich vy bdo hanh stra chira 1a mot trong céac chi tiéu
quan trong nita dé ddnh gia toan bd qua trinh bao hanh sira chira.

+ Nhiéu doanh nghiép do nhan thic sai 1éch vé CSKH thuong loi 1a xem nhe
khau bao hanh stra chira véi tu duy chi can ban dugc hang dé ghi nhan doanh thu.
Pay 1a quan diém cuc ky tbi ky, can phai tranh, boi 1& nghiép vu CSKH hién dai
d0i hoi doanh nghiép phai thue hién mot cach day du véi trach nhiém cao nhat viéc
cung cap toan bod cac dich vu cho khach hang, trong d6 bao gdm viéc cung cap
dich vu bao hanh va stra chira.

- Chi phi st dung dich vu:

+ Chi phi luén 1a van dé duoc quan tim dbi véi nguoi mua hang, KH déu can
nhéc ki gitra chi phi ho bo ra va chét luong nhan dugc tur dich vu.

+ Viéc giam chi phi t6i thiéu dong thoi cung ing dich vu véi chat lugng cao
nhit ¢ thé 1a diéu ma bat ky doanh nghiép nao ciing phai hudéng dén dé ton tai
trong qua trinh toan cau hoéa, canh tranh manh mé trén thi truong nhu hién nay.

- Qué trinh tiép nhan va thoi gian hoan thanh cung cip dich vu dén KH:
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+ Pay 1a khoang thdi gian ma doanh nghiép hoan thanh viéc cung cp céac
dich vy, xtr Iy cac yéu cau, thic mic cua khach hang tinh tir thoi diém doanh nghiép
chinh thtre tiép nhan théng tin tir phia khach hang.

+ Khi xir 1y cac van d& cang nhanh cang hiéu qua thi cang lam cho khach
hang hai 1ong. Do d6 t6i gian thoi gian hoan thanh cung cap dich vu vé6i chat lugng
cao nhét 1a mot trong cic muc tiéu quan trong ma doanh nghiép can hudng t6i
trong qua trinh phat trién ctia minh.

4. Tong quan vé dich vu va chat lwong dich vu
4.1 Cac khai niém

Dich vu

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vy. Nhung nhin chung cac dinh nghia
déu thdng nhat dich vu 1 san pham cua lao dong, khong ton tai dudi dang vat thé,
qua trinh san xuét va tiéu thu xay ra dong thoi, nham dap tng nhu cau clia san xuat

va tiéu dung.

Theo Zeithaml va cong sy 1996: Dich vu 1a mot nganh kinh té ma két qua
hoat dong san Xuét khong dem lai san phém vat chat hitu hinh, nhung dem lai loi
ich co gia tri kinh té, qua trinh san xudt va tiéu thu xay ra dong thoi va khong co

kha nang luu trir.

Khai niém vé dich vu s& duoc phat trién lién tuc theo thoi gian. Thay vi tim
kiém mat dinh nghia chinh x4c vé dich vu, thi s& hitu ich va can thiét hon 14 xem
xét ban chat cta dich vu va dich vu cung cip gi cho khach hang. Koler (2003),
phan biét 4 hinh thirc cung cap ctia hang hoa, thay doi tir mot hang héa thuan tay

dén mot dich vu thuan tuy nhu sau:

« MOt hang héa hiru hinh thuan tay: nhu 14 xa phong, kem danh ring, nudc
giai khat, mudi an. Xem xét & gbc do 1a mot san phém va khong co6 dich vu
kem theo.

« Mot hang héa hitu hinh c6 kém thém dich vu: cung cap hang héa gan lién
v6i dich vu kém theo nhim 1am ting su hap dan cta hang hoa trong tiéu

dung nhu may vi tinh, thirc an nhanh.
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« Mot dich vu chinh yéu kém theo nhitng hang hoa hay dich vu tht yéu khac:
nhu 13 vé may bay hang sang, dich vu xe khach chit luong cao, quang cdo.
« Mot dich vu thuan tuy: nhu la viéc gitr tré, tam 1y tri li¢u, tu van.

Chét lwgng dich vy

Chat lwong dich vu lién quan dén ning lyc cung ng ctia ngudi cung tng
dich vu nhim d4p tmg hay vuot qua nhitng mong doi cta khach hang. Sy do luong
hiéu qua hoat dong chinh la chat lugng dich vu dugc nhan thirc. Theo Parasurama
va cac cong su (1985), dinh nghia chét luong dich vu la mic d6 khac nhau gitra su
mong doi ciia nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thirc cta ho vé két qua cua dich
vu.

Hay néi céach khac, chét luong dich vu 1a su khéc biét gitra chét luong ky
vong bai khach hang voi chat lugng ho cam nhan thuc té duoc cung cip. Néu ky
vong cach biét 16n so vdi két qua thyc hién nghia la chét luong cam nhan thép va
khéach hang khéng hai long.

Mo hinh do ludng chat lwong dich vu nham danh gid mac do hai long cua
khach hang dugc nghién ctru bdi Gronroos (1984), dé nghi hai thanh phan cua chat
lugng dich vy, do la:

«  Chat lugng k¥ thuat (technical quality): Xem xét phuong dién két qua cua
quy trinh cung cip dich vy, 1a nhitg gi ma khach hang nhan duoc.

«  Chat luong chirc nang (functionial quality): Xem xét phuong dién quy trinh
vé su twong tac giita khach hang va nha cung cap dich vy, dién giai dich vu

duoc cung cap nhu thé nao.

4.2 Pic diém cia chat lwong dich vu

Chat luwong dich vy bao ham nhiéu ¥ nghia khac nhau. Thé nhung nhin chung,
nd van ¢6 cac dic diém sau:
« Thir nhat, chat luong dich vu chi dugc danh gia mot cach chinh xac nhat dya
vao khach hang sau khi da st dung dich vu.
« Thu hai, chat lugng dich vu ciing phu thudc nhiéu vao chét luong cta nhiing

yéu t6 vat chat cau tao nén dich vu.
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Chéng han nhu trong dich vu du lich, c6 khoang 80 — 90% gia tri cia san
pham du lich 14 dich vyu. Thé nhung céc yéu t6 vat chat van giit mot vai tro
quan trong ddi voi viee danh gia chét luong dich vu du lich. Khong phai tai
dia diém nao hay trong diéu kién nao thi dich vu du lich cling c6 thé tao ra
dugc. No chi dugc tao ra khi nhiing co s¢ vat chét c6 chét lugng thich hop
nhét.

« Thu 3, chit lwong dich vu chiu 4nh huéng boi doi ngii nhan vién cung cap vé
dich vu.

Dich vu ¢6 dac tinh co ban nhu tinh vo6 hinh, tinh d@)ng thot trong san Xuét va

tiéu ding. Do d6 su thoa mén ciia khach hang ciing phu thudc rat 16n vao

trinh d¢ va kha nang cung cip cta doi ngii nhan vién lam dich vu.

« Thu 4, chat luong dich vu doi hoi tinh nhit quan cao d6i vé6i thoi gian, dia
diém ciing nhu 13 thai d6 phuc vu ctia tat ca cic nhan vién trong qué trinh tiép
xtc véi khach hang. Tinh nhit quan ndy dwoc thé hién trong toan bo giai
doan ctia qua trinh cung cép dich vu.

5. Tong quan vé sw hai long

5.1 Khai niém sy hai long

Su hai long cua khach hang la mét dang cam giac théa man sau khi
nhitng ky vong, yéu cau cua khach hang d3 dwoc dap tng, ching dugce hinh
thanh thong qua qua trinh trai nghiém va tich lily khi mua sim hodc st dung
cac san pham, dich vu do doanh nghiép cung cap.

Hién nay, c¢6 kha nhiéu y kién lién quan dén dinh nghia vé “su hai long
ctia khach hang”, nhirng nha nghién cru ndi tiéng ciing c6 nhitng nhan dinh
riéng cua minh:

Theo Kotler (2000): “Sy hai long nhu 1a mdt cam gidc hai long hoac
that vong cua mot nguodi bé“mg két qua cua vi¢c so sanh thuc té nhan dugc cua
san pham (hay két qua) trong mdi lién hé véi nhitng mong doi cta ho”. C6
nghia 1a mtrc d§ hai long s€ phuc thudc vao su ky vong va két qua nhan duogc,
néu ky vong cao hon két qua thuc té khach hang s& khong hai 1ong, néu thuc
té twong xtng hodc cao hon ky vong thi khach hang s& hai long hodc rat hai

long.
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Theo Hansemark va Albinsson (2004): “Su hai 1ong cua khach hang la
mot thai do tong thé cua khach hang ddi vdi mot nha cung cép dich vu, hoic
modt cadm xuc phan tng voi sy khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan
trueéc va nhirng gi ho tiép nhan, ddi v6i sy dap wng mot sé nhu ciu, muc tiéu
hay mong mubn”.

Nhu vay c6 thé hiéu mot cach don gian thi sau khi mua hang va st dung
san phém dich vu nao do, khach hang sé& xuat hién mdt sy so sanh gitta ky
vong va hi¢n thuc, tir do s¢€ thé hién su hai long néu hién thuc dung nhu ky
vong hodc khong hai long néu hién thuc.

Theo Zeithaml va Bitner (2000), chat lugng dich vu va hai long khach hang
1a hai khai ni€ém khéac nhau, trong khi chét luong dich vu chi tap trung cu thé vao
nhitng thanh phan ciia dich vy, hai 1ong khach hang 1a khai niém tong quat. Theo
Cronin vaTaylor (1992), Spereng (1996) cho rang giita chat luong dich vu va hai
1ong khach hang c6 mbi lién hé véi nhau.

Trong linh vuc nghién ctru chét luong dich vu va su théa man khach hang da
dugc cac nha nghién ctru thyc hién mot cac co hé théng trong nhiéu nam qua.
Trong d6 phai ké dén mot s6 mo hinh ndi tiéng nhu mo hinh khoang cach chat
luong (Parasuraman va cong su, 1985),m6 hinh SERVQUAL (Parasuraman va
cong sy, 1988).

Trong cac mo hinh nghién ctru ¢ trén thi mo6 hinh mo6 hinh SERVQUAL la
mot mo hinh nghién ctru dugc ing dung nhiéu trong linh vuc ban 1¢ va dich vu bao
gdém 5 yéu to nhu sau:

Do tin cdy: La su tin cay vé céc thoa thuan dich vu duoc cung cép tu doanh
nghiép, t6 chirc nhu: dung han, kip thoi, khong sai sot.

Pdp 1mg: La sy mong mudn va sin sang ctia hé théng nhan sy trong viéc
cung cip dich vu cho khach hang.

Ndng e phuc vu: Thé hién nang lyc, trinh d6 chuyén mén cta nhan vién khi
cung cap dich vu nhu: k¥ ning giai quyét cong viéc, thai do phuc vu, su ton trong,
y thirc nhi¢m vu.

Mirc 6 cam nhdn: Thé hién muac do thu hiéu, tim hiéu quan tam dén cac

nhu cau riéng biét cia khach hang, sy quan tam dén céac ky vong cua khach hang.
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Phurong tién hiru hinh: La cac diéu kién, phuong tién, cong cu phuc vu qué
trinh cung cap dich vu ctia doanh nghiép, t6 chiic t&i khach hang.

Do d6, muén ning cao su hai long cua khach hang, nha cung cip dich vu phai
nang cao chét luong dich vu. No6i cach khéc, chét luong dich vu va sy hai long cta
khéach hang c6 mbi quan hé hd tuong chit ch& véi nhau, trong do chét lugng dich
vu la cai duoc tao ra trude va sau do quyét dinh dén sy hai long cua khach hang.
Mdi quan hé nhan qua giita hai yéu t6 nay 1a van dé then chét trong hau hét cac

nghién ctru ve su hai long cta khach hang.

5.2 Mbi quan hé giira chéat lwong dich vu va su hai 1ong ciia khach hang

Chat luong dich vu 1a nhan té tac dong nhiéu nhat ¢én su hai long cua
khach hang. Tuy nhién, nhiéu nha kinh doanh dich vu thuong cho riang chat
luong dich vu chinh 1a mac d6 thoa man cua khach hang. Thuc té cho thay
rang chat lwong dich vu va su hai long c6 quan hé chit ché voi nhau, nhung
van c6 su khac biét nhat dinh. Chat lugng dich vu 1a khai niém khéch quan,
mang tinh lugng gia va nhan thac. Trong khi sy hai 1ong 1a két hop cua cac
thanh phan chi quan, dya vao cam giac va cam xuc. C6 nghién cau cho thay
chat lwong dich vu 14 nguyén nhan dan dén sy hai 1ong. Ly do 1a chat lwong
dich vu lién quan dén viéc cung cap dich vu,

Con sy hai long chi danh gia duoc sau khi da st dung dich vu d6. Néu chat
lwong dich vu dwoc cai thién nhung khong dwa trén nhu cau caa khach hang
thi s& khong dem lai su hai 10ng cho dich vu d6. Vi thé, khi d3 str dung dich
vy, néu khach hang cam nhan duoc dich vu cé chit lwong thi ho s& thay hai
long vé dich vu do.

Két qua lugc khao Iy thuyét cho thay, su hai 1ong caa khach hang va chat
lugng dich vu la hai khai niém khac biét, nhung lai cé quan hé chat ché véi
nhau. Chat luong dich vu 1a khai niém mang tinh khach quan, xuat phat tu
nhan thire, danh gia, trong khi hai long 1a su két hop cua cac yéu té mang
tinh chu quan va dua vao cam giac, cam xdc (Shemwell va cong su, 1998).
Két qua nghién cau cua Cronin va Taylor (1992) di chi ra chat lwong dich

vu chinh 12 yéu t6 tién dé cua sy hai 10ng va sy hai long cua khach hang sé&
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anh huong dén khuynh hudéng mua hang. Tuong ty nhu Shemwell va cong
sy (1998), nghién ciu ciia Olajide (2011) ciing cho thay chat luong dich vu
va su hai long, mac du la hai khai niém riéng biét, nhung lai co lién quan vai
nhau, nén s& khong hop Iy néu chi do luong chat lwong dich vu ma khéng
danh gia sy hai long cua khach hang. Nghién cuau cua Cronin va Taylor
(1992), Kotler va Keller (2009) ciing cho ring su hai long caa khach hang

d6i véi dich vu 1a tiy thuoc vao chat luong dich vu ma ho nhan duoc.
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TOM TAT CHUONG 1
Chuong 1 két thuc v&i nhitng 1y thuyét vé mdi quan hé cua chat luong
dich vu va su hai long cua khach hang, tir d6 cho ta thiy sy twong quan cua
muc dg hai long va nhiing dich vu doanh nghiép mang lai. Khong dung lai ¢
d6 chuong ciing bao gdm céac khai niém ciing nhu tinh chit ctia viéc chim
soc khach hang. Day 1a nhitng co s& 1y thuyét can c6 duoce st dung xuyén

subt trong bai khoa luan nay.
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CHUONG 2: PHAN TIiCH THUC TRANG DICH VU CSKH
CUA CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VI CAO
PHAT FOOD.

1. Giéi thiéu so lwgc vé cong ty:
Tén doanh nghiép: TNHH Thuong mai-Dich vu Cao Phat Food.

Tru so: 831 Nguyén Van Quéa — Phuong Pong Hung Thuan — Quan 12 — TPHCM.
Kho dong lanh & giao nhan hang hda: C2/8A Nit Dan Cong — T6 2 — Ap 3 — X&
Vinh Loc A — Huyén Binh Chanh — TPHCM.

bT: 0387.837.100 — 0902.357.500

Website: www.caophafood.com.vn

Email: caophatfood.168@gmail.com

Logo cong ty:

Hinh 1.1: Logo cong ty
(Nguon: Phong hanh chinh,2021)

Sologan: Mang thé gidi thit ngon dén gia dinh Viét!
Tam nhin:

Tro thanh nha cung cp hang dau trong nganh thyc pham, mang dén
nhitng san pham ngon, dam bao dinh dudng cho ngudi tiéu dung Viét Nam va

qudc té.
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Swr mang:

Mang dén nhitng san pham gi4 tri dinh dudng day du nhit, dam bao stc
khoe nguoi dung va nhitng trai nghiém an twong nhét vé thuc pham cho khach
hang.

Muc tiéu:
> Khong nglimg nang cao chét lugng san pham, mang dén trai nghiém t6t nhat
cho Khach hang.
» Mo rong linh vuc kinh doanh, tao ra hé sinh thai cung cép thuc phém voil
gia tri tron ven tir nong trai dén tan ban an cho nguoi Viét.
> Chiém linh 10% thi phan thyc pham: bat dau tir Thanh phé H6 Chi Minh,
mo rong ra toan qudc va sang thi trudng Qudc té.
Gia tri cot 16i:
v Chit lwong thit

Chét lugng hay dung ra pham chat 1a mot pham trit phtc tap va cé nhiéu
dinh nghia khac nhau. Panh gia chat lugng thudng mang tinh chu quan va phu
thudc khong it vao trai nghiém cii cia nguoi danh gid. Vi vay, khong it co s¢ kinh
doanh lgi dung tinh v6 dinh cta chét luong dé dung chiéu tro, thu thuat qua mat
Khach hang, cung cép nhitng san pham khong t6t, anh huong dén su thuong thir
va strc khoe Khach hang.

Dbi v6i Cao Phat Food, CHAT LUQONG THAT phai thoa man duoc nhu
cau thuc sy cua khach hang. Vi vy, mdi san phém, dich vu cua Cao Phat Food
déu duoc cai thién hang ngay, hang gid dé dap img duoc nhu cau thudng thirc, nhu
cau dinh dudng, nhu ciu ngay cang khoe manh va hanh phuc hon ciia ngudi tiéu
dung.

v’ Gid tri thit

Gia tri thuong di kém voi chét lugng, cling 1a mot khai niém mang tinh triru
tuong vi nd phai co su twong quan phit hop véi nhu cau ciia con ngudi.

Cao Phat Food mong muén tao ra nhiing san pham mang GIA TRI THAT
cho Khach hang ciia minh dya trén CHAT LUONG THAT véi mot mire gia hop
1y nhat khi dén tay nguoi tiéu dung.
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v Hanh phic thdt
Muu cau hanh phic 1a ban ning va ciing 1a quyén loi chinh dang cua con
ngudi trong xa hoi hién dai. Mdi ngudi s& ¢6 mot cach nhin nhan vé hanh phic
khac nhau, tuu chung, nguoi ta thuong chia ra hanh phdc hitu hinh va vé hinh.
Véi tap thé Cao Phat Food, HANH PHUC THAT phai can bang ca hanh
phtc vé hinh va hitu hinh. Do d6, chung t6i khong ngirng nd luc, phin ddu dé mang
nhitng san pham CHAT LUONG THAT — GIA TRI THAT cho Khach hang dé
thoa man niém hanh phuc trong viéc céng hién cho xa hoi.
San pham dich vu:
Cao Phat Food chuyén cung cip cac mat hang thuc pham dong lanh nhap
khau bao gom:
e Thit heo
e Thitbho
e Thitga
e Cacac loai
e Haisan
2. So d0 co cAu to chirc caia cong ty: ‘
Moi cong ty khi budc vao con duong hoat dong chuyén nghiép déu phai cé
mot bo may vitng manh va Cao Phat Food ciing khong ngoai trir diéu d6. Puoc
chia thanh 5 phong ban véi mdi giam déc diéu hanh riéng, duge diéu khién truc

tiép dudi quyén hanh cua Tong Giam doc.
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Phong Kinh doanh
(Phé giam doc)

Phong Kinh
doanh thi
trrong

Phong
Marketing

Téng Giam dbc

Phong Kinh
doanh online

Trwdng phong

Phong San
xuat

Phong Van
chuyén

Phong Hanh
chinh nhan sy

Trwdng phong

Trwdng phong

Trwdng phong

Trwéng phong

Trwéng phong

Nhan vién

So d6 1.1: Co céu té chirc cong ty
(Nguén: Phong nhan si,2023)

3. Chirc nang va nhiém vu cia cac phong ban:

> TONG GIAM DOC:

Nguoi diéu khién moi mat cua cong ty, cac quyét dinh mang tinh chién lugc
dan dén sy phat trién cua cong ty.

Huan luyén, dio tao cac cong viéc ciia cac phong ban.

Thu nhan cac y kién dong gop tir cac truang phong, xay dung cac du 4n mang

tinh chién luoc cho cong ty.

> PHONG MARKETTING:

Xay dung chién luoc va chién thuat tuyén truyén vé cong ty va gia tang luu
luong vao céc kénh truyén thdng chinh thac cua cong ty.

Trién khai cac chién dich marketing, tir viéc hinh thanh y tuong cho dén khi
thuec thi.

Thir nghiém vai nhiéu kénh tra phi nhu tao noi dung, quan Iy ndi dung, chién
dich PPC, quan ly su kién, phuong tién truyén thdng, chién dich xay dung

khéch hang tiém nang, copywriting va phan tich hiéu qua.
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Tao nodi dung gia tri va hap dan cho website va blog céng ty nham thu hat va
chuyén d6i nhém khéach hang muc tiéu.

Xay dung mdi quan hé va ddi tac chién lugc véi cac cdng ty va nha cung cap
trong nganh.

Lap va theo doi ngan sach marketing hang quy, hing nim va phan b ngan
sach hop ly.

Giam sat va phé duyét tai liu marketing, tir banner website cho dén brochure
quang céo.

Do luong va b4o cdo hiéu qua cua cac chién dich marketing, thu thap dit liéu
va danh gia hiéu qua so vai muc tiéu.

Phan tich hanh vi ciia ngudii tiéu ding va diéu chinh céc chién dich email va
quang cao cho phu hop.

Chiu trach nhiém vai hiéu suat cong viéc cua phong/bd phan marketing.

Quan ly nhan vién/chuyén vién trong bo phan.

> PHONG KINH DOANH:

Quan ly, diéu hanh va phét trién hoat dong kinh doanh cua cong ty.

Nghién ctru, danh gia va phat trién thi truong.

Tham muu va tu van cho Ban 1anh dao vé chién luoc, ké hoach va phuong
an hoat dong kinh doanh.

Huén luyén, dao tao cac hoat dong kinh doanh cua d6i ngii nhan vién kinh
doanh.

Thu thap va phan tich sb liéu nham danh gia va xay dung muc tiéu kinh doanh
Hang thang, hang quy b&o céo hoat dong kinh doanh cho Ban Giam dbc cong
ty.

> PHONG KE TOAN:

Lam cdng tac hach toan ké toan, thong ké theo Luat ké toan, Piéu Ié cong ty,
Phap Iénh ké toan va thong ke.

Phan cong nhiém vu, phan bo cong viéc, du an cho nhan vién cap dudi, giam
sat, d6n dbc ho hoan thanh tét vai trd caa minh.

Quan ly ngudn vén, tai san, cac ngudn luc kinh té ciia cong ty theo quy dinh.

23



Lap ké hoach tai chinh phi hop vai ké hoach san xuat, ké hoach dau tu.
Xay dung ké hoach dinh ky vé kinh phi hoat dong, gia thanh san pham, chi
phi bao dudng,... cac ké hoach tai chinh khac.

Thuce hién béo céo tai chinh, thong ké theo ding quy dinh.

Luu trir, bao quan s sach, ching tir, bao mat s6 liéu tai chinh ké toan. Xac

dinh, phan &nh kip thoi két qua kiém ké tai san caa doanh nghiép.

- Ngoai ra con thuc hién nhitng nhiém vu khac do giam déc yéu cau
» PHONG VAN CHUYEN:

- Piéu hanh cdng tac van chuyén cua cac mat hang dén tay khach hang.

- Quan ly d6i ngii van chuyén, theo ddi sy luu chuyén hang hoa caa doi ngii

van chuyén.

- Lén ké hoach, xay dung cic phuong an di chuyén thuan tién nhat cho qué

trinh giao hang.

- BA&o c4o tién d6 cac don hang, dam bao chat lwong cia hang hoa trudc khi

duoc giao.

4. Phan tich két qua hoat dgng kinh doanh ciia cong ty trong nhirng nim gan

day.
bvt: VND
Bang 1.1: Bang thong ké két qua kinh doanh

Khoan muc 2020 2021 2022
Doanh thu doanh

) 45.785.645.284 83.616.940.444 67.079.757.934
nghiép
Gia von hang ban 36.628.516.227,2 | 66.893.552.355.2 53.663.806.347
Loi nhuén trwéc

9.157.129.056 16.723.388.088 13.415.951.586

thué

Chi phi nop thué
TNDN hién hanh

1.831.425.811,2

3.344.677.617,6

2.683.190.317,2

L¢i nhuan sau thué

7.325.703.244.8

13.378.710.470.4

10.732.761.268.8
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- Tur bang két qua kinh doanh chiing ta c6 thé thay:

- Tir nm 2020 dén nam 2021 doanh thu ctia Cao Phat Food ting manh tir 45
ty hon dén 83 ty hon ting 45,24%. Day 1a giai doan chuyén giao sau dai dich
Covid, d6i véi cac doanh nghiép khac day co6 thé 1a qua trinh dinh tré do khdng
duoc van hanh trong thoi gian gian cach. Nhung dbi véi cac mat hang thuc pham
cua Cao Phat Food 1a mit hang dong lanh c6 thé van chuyén trong dai dich, cung
cap nhu cau thyc pham cho moi ngudi. Cing vai dich ta lon Chau Phi nén luong
hang thit twoi séng trong nudc cling kha khan hiém gidp cho cac mat hang dong
lanh duoc bié téi nhiéu hon. Do d6 san luon cia cong ty da ting manh mang lai
loi nhuan to 16n déi véi mot doanh nghiép mai hoat dong.

- Ttrnam 2021 dén nam 2022, day la giai doan binh thudng sau dai dich ciing
Ia qué trinh c&c doanh nghiép hoat dong manh tr¢ lai cung cac chuong trinh thuc
day tiéu dung. Piéu nay ciing gay ra nhitng anh huong ddi véi Cao Phat Food, do
c4c mat hang tuoi séng quay tré lai va nhu cau hang tuoi cua khach hang ting
manh. Doanh thu cua Cao Phat Food giam 19,77% so véi nam 2021. V&i mac
giam gan 20% nhu vay Cao Phat Food can c6 nhimng dinh hudéng méi trong nam
2023 dé c6 thé try virng trén thi truong.

5. Cac yéu to6 anh huéng dén thi trwong déng lanh Viét Nam
5.1 Swr gia ting clia nganh cong nghiép thwe pham dong lanh trén thé giéi

Thi truong thuc phém dong lanh Vi¢t Nam la mdt phén cua thi truong thuc
pham dong lanh toan cau, do d6 sy gia ting cia nganh cong nghiép thuc pham
d6ng lanh trén thé gidi sé co tac dong tich cuc dén thi trudng thuc pham dong lanh
Viét Nam. Su gia tang ciia nganh cong nghiép thuc pham dong lanh trén thé gidi
duogc thé hién qua cac yéu t sau:

- Nhu cau ngay cang tang ddi voi thuc phém tién loi: Thuc phém tién loi la
thuc phém duoc ché bién sin can tbi thiéu hodc khong can chuén bi thém dé duogc
tiéu thu. Thuc phém tién loi [a mdt trong nhitng xu hudng cia thoi dai cong nghiép,
khi ma nguoi tiéu ding c6 it thoi gian va nang lugng dé nau an. Thyc pham dong
lanh 1a mot loai thuc phém tién loi, do c6 thé dé dang ché bién va sir dung khi can.

- Su phat trién ciia cong nghé va ha tang: Cong nghé va ha tang 1a nhiing yéu
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t6 quan trong trong nganh cong nghiép thyc phim dong lanh, do chung anh huéng
dén quy trinh san xuat, bao quan, van chuyén va tiéu thu ctia san pham. Sy phat
trién cua cong nghé va ha tang di giup cho nganh cong nghiép thuc pham dong
lanh c6 kha ning san xudt cac san phim c6 chit lugng cao, an toan va bén viing,
cling nhu phan phdi cac san phim dén cic khu vuc xa x6i va kho khin.

- Su canh tranh tir cac san phém nhap khau va thuong hiéu ndi tiéng: Thi
truong thuc phém dong lanh toan cau 1a mot thi truong canh tranh cao, khi ma cé
su gop mat cua nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nudc, voi cac san pham va
thuong hi¢u khac nhau. Sy canh tranh tir cdc san phém nhép khau va thuong hi¢u
ndi tiéng da tao ra ap luc cho cac doanh nghiép trong nudc, nhung ciing 1a dong
luc dé cac doanh nghiép trong nudc phai nang cao chat lugng va uy tin cua san

pham.

5.2 Nhirng thay d6i trong théi quen tiéu diing va phong cach sdng ciia nguoi
tiéu dung Viét Nam

Thi trudng thuc phdm déng lanh Viét Nam ciing bi anh huéng boi nhitng
thay doi trong thoi quen tiéu dung va phong cach sdng cua ngudi tiéu dung Viét
Nam, nhu:

- Sy gia ting thu nhap va su gidu c6: Theo s6 lidu ciia Ngan hang Thé gidi,
thu nhap binh quan dau ngudi ciia Viét Nam di tang tir 2,109 USD vao nim 2015
1én 2,715 USD vao nam 2019, twong tng voi toe do ting truéng binh quan 14 6.8%
mdi nim. Sy gia ting thu nhdp va su giau c6 da gitip cho ngudi tiéu dung Viét
Nam c¢6 kha nang chi tra cao hon cho céc san phérn thuc phém dong lanh, dac biét
1a cac san pham cao cdp va chit luong cao.

- Su d6 thi hoa va cong nghiép hoa: Theo s6 liéu clia Tong cuc Théng ké, ty
1€ do6 thi hoa ciia Viét Nam da tang tir 34.4% vao nam 2015 1én 38.4% vao nam
2019, twong tmg véi téc do ting trudong binh quéan 12 2.8% mdi nam. Sy do thi hoa
va cong nghiép hoa di lam thay d6i phong cach sdng va 1am viéc ciia ngudi tiéu
dung Viét Nam, khi ma ho c6 it thoi gian va ning lugng dé nau an. Do d6, ho ¢o
xu hudng tim kiém cac san pham thuc phdm dong lanh, do c6 thé d& dang ché bién

va s dung khi can.
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- Su phé bién cua Internet va dién thoai thong minh: Theo s6 lidu ciia We
Are Social, ty 1€ st dung Internet cua Viét Nam da tang tor 52% vao nam 2015 lén
70% vao nam 2020, twong g véi tc do ting truong binh quan 1a 7.7% mdi nam.
Ty 1€ st dung dién thoai thong minh cta Vi¢t Nam cling da tang tir 36% vao nam
2015 1én 72% vao nam 2020, tuong g véi toc do ting trudng binh quan 13 18.9%
mdi nim. Sy phd bién cua Internet va dién thoai thong minh dd giup cho nguoi
tiéu dung Viét Nam c6 thé tiép can v6i nhidu thong tin va kién thirc vé cic san
pham thuc pham dong lanh, ciing nhu ¢6 thé mua sam va giao hang tryc tuyén mot
cach thuan tién.

5.3 Chinh sach hd tro va diu tw ciia chinh phi Viét Nam

Thi truong thuc phém dong lanh Viét Nam cling duoc hudng loi tir chinh
sach hd trg va dau tu cua chinh phu Viét Nam, nhu:

- Chinh sach khuyén khich xuat khau: Chinh phu Viét Nam da ban hanh nhiéu
chinh sach khuyén khich xuét khau cic san pham thuc pham dong lanh, nhu mién
thué, giam thué, hd tro tai chinh, hd trg k¥ thuat, hd tro tiép can thi truong... Nhiing
chinh sach nay da gitip cho cac doanh nghiép trong nudc c6 thé canh tranh véi cac
doanh nghiép ngoai nudc, ciing nhu md rong thi truong xuat khau cho cac san
pham thyc pham dong lanh.

- Chinh sach bao vé€ nguoi ti€éu dung: Chinh pha Vié¢t Nam cling da ban hanh
nhiéu chinh sach bao vé ngudi tiéu dung, nhu quy dinh vé chat luong va an toan
thue pham, quy dinh vé nhin mac va thong tin san pham, quy dinh vé giai quyét
tranh chap va khiéu nai... Nhimng chinh sach nay di gitip cho ngudi tiéu dung Viét
Nam c6 thé tin tudng va liwa chon cac san pham thuc pham dong lanh mot cach an
tam va yén tam.

- Chinh sach thu hiit dau tu: Chinh phu Viét Nam ciing dd ban hanh nhiéu
chinh sach thu hat dau tu vao nganh cong nghiép thuc phim déng lanh, nhu cip
phép, cép dét, mién thué, hd tro ha tﬁng, hd trg nhan lyc... Nhitng chinh sach nay
d3 gitup cho cac doanh nghiép trong va ngoai nudc ¢ thé dau tu vao nganh cong

nghiép thuc pham déng lanh mot cach thuan loi va hiéu qua.
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6. Tong quat h¢ thdng chiam séc khach hang ciia Cao Phat Food

TIEP NHAN TUVAN&HO ~ XACNHANLAI SAN XUAT GIAO NHAN- DINHVU
DON HANG TROTHANHTOAN  SAN PHAM \!Ul & DONG GOI HANG HOA HAU M[“
KHAU VAN HANH oY
= ' o * H 8
Ae 8
y AR AT\
Nhan don hang qua Tuvan san pham va Xacnhén thong tin San xuat theo Chuyén phat Cham soc KH
moikénh thongtin:  ho tro yéu cdu so ché don hang don dithang dan hang Ha trg bao hanh
website, dién thoai, theo nhu cau cia
Zalo, email... khach hang

Hinh 1.2: Quy trinh xir ly don hang
Nguon: Phong Kinh doanh
Pay la qui trinh xir Iy don hang cua cong ty Cao Phét Food, qui trinh nham
dap tng day du cac diéu Kién cham soc khach hang. Pam bao thong tin vé san
pham trude khi mua gitp khach hang cé duoc nhung lya chon ung y nhat, khong
nhitng thé cong ty con phai dam bao chét luong hang hoa duoc tét nhat théng qua
dich vu hau mai. Néu c6 van dé sai x4t xay ra trong qua trinh van chuyén cong ty

s& chiu moi trach nhiém dé ¢am bao khach hang ludn nhan duoc san pham tét nhat.

» Hinh thite CSKH Cong ty TNHH Thwong mai -Dich vu Cao Phat Food
Khach hang tai Cao Phat Food s& duoc hd tro thdng qua hai hinh thirc truc

tiép va gian tiép.

e Hinh thuc truc tiép

Cong ty duoc chia 1am hai khu vuc kho san xuat va tru s chinh, kho béi s&
1a noi khach hang c6 thé dén xem tryc tiép cAc mat hang va duoc nhan vién hd tro
tu van. Ddi véi hinh thic nay khach hang s& dugc chon lya hang tryuc tiép, dam
bao chit luong hang héa dung . Giam cac budc ban hang, nham dua cac san pham

dén tay khach hang mét cach nhanh chéng.
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e Hinh thuc gian tiép
Déi vai hinh thic gian tiép khach hang s& duoc tu van thdng qua website
hoic cac phuong tién lién lac pho bién. Ngudi mua sé duge tu van ki hon do khong
thé truc tiép xem hang ma thdng qua cac hinh anh tir bo phan san xut giri 18n. Tuy
nhién vai hinh thire nay khach hang s& khong can phai ra khoi nha hay dén tryc
tiép kho san xuit ma van c6 thé nhan dugc hang nhu y. Théng qua hinh thic gian

tiép ciing s& thu hat duoc nhiéu khach hang hon hinh thuc truc tiép truyén thong.

» Cac giai doan CSKH trong qua trinh mua hang
e Giai doan trudc khi mua hang
Giai doan nay sé& 1a giai doan tu van. phan loai khach hang. Khach hang s&

duoc phan loai theo:

- Khéch hang 1é (mua mét lan, mua trai nghiém...)

- Khéch hang than thiét

- Doanh nghiép

Day sé la giai doan xac dinh nhu ciu cua khach hang, ho c6 thé 1a ngudi tiéu

dung, doanh nghiép, quan ly nha hang, khach san,... Mdi khach hang s& c6 nhiing
nhu cau khach nhau do d6 s& duoc ghi chl va chuyén qua giai doan tiép theo dé
dap tng nhu cau caa khach hang. Déi vai nhitng khach hang cac nhan sé dugc doi
ngl nhan vién cham soéc thuong xuyén thdng qua cac phuong tién lién lac.Khach
hang cé nhan sé dugc nhan vién chao hoéi va thuc hién cac bude co ban cua qué
trinh CSKH. P06 sé& la nhitng budc xac dinh nhu cau, tuyén chon thng tin phi hop
v6i khac hang gitp cho qué trinh cham soc trong mua hang dwoc dién ra tt hon.
Khéach hang t6 chtc s& do cac truong phong hoic cap trén dam nhan, day sé l1a
nhitng doanh nghiép do d6 s& can nhiing bang hop dong hoic nhitng don hang can
céc chang tir x4c minh. D6 d6 khach hang t6 chtc s& ¢6 mot quy trinh xu ly tach
biét so véi khach hang c& nhan, dam bao dugc tinh bao mat cling nhu nhanh chéng

cho khéch hang té churc.

e Giai doan trong khi mua hang
Sau khi phan loai khach hang sé dugc nhan vién hé trg hinh anh va thong tin

vé san pham, quyét dinh mua hang cua khach hang cé thé bi can trg bai nhitng yéu
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t6 nhu: vi tri dia Ii, gi4 ca, chinh sach mua hang, phuong thic thanh toéan... Chinh
vi nhitng yéu té nay sé& khién khéach hang khéng tiép tuc mua hang hay chon nha
phan phéi khéc. Do d6 cac hoat dong xuc tién ban hang dong vai trd rit quan trong.
Dé thuc day qua trinh mua, doanh nghiép can phai loai bo c4c can tré mua tir phia
cua doanh nghiép.
e Giai doan sau mua hang

Khéach hang mua va st dung san pham thudng xuyén d6 s& 1a mot dau hiéu
t6t d6i vai doanh nghiép. Do dé giai doan sau mua hang sé 1a giai doan ding dé
khao sat, phan tich, danh gia dich vy cia doanh nghiép so véi cac ddi thi canh
tranh. Sau khi mua hang ciing rat can viéc cham soc lai cac khach hang than thiét
dé ho tiép tuc mua hang va lan truyén vé chat luong san pham cong ty. Giup doanh
nghiép thu dugc mot s luong khach hang 16n. Giai doan nay ciing 1a giai doan
giai quyét cac khiéu nai cua khach hang khong hai l1ong vé san pham caa cong ty.
Nhitng san pham hu hong hoic 15i s& dugc ddi tra trong ngay dé dam bao chat
lugng cua san pham. Poi véi nhiing truong hop do su ¢é cua khach hang cong ty
cling phai ¢6 nhiing giai phap t6i uu giai quyét van dé cho khach hang, khién ho
tin twong vao doanh nghiép va tiép tuc sir dung dich vu tai cong ty.

7. Panh gia chit lwong dich vu CSKH tai Cao Phat Food
7.1 Thong ké mb ta nghién ciru

Mau md ta nghién ctru dugc dua trén bang khao sat hon 200 ddi twong khach
hang dugc thuc hién tryc tiép va gian tiép tai doanh nghiép. Hinh thuc tryc tiép
thong qua mau khao sat gidy hoi va duoc danh gia truc tiép tai doanh nghiép. Hinh
thirc gian tiép thong qua cac khach hang mua hang trén website, phuwong tién lién
lac Zalo, Messenger,... véi hinh thie cau hoi ma. Khao sat nham phan loai va déanh
gia lai trai nhiém cua khach hang nham dua ra nhitng giai phap hiéu qua di véi
tung phén khac khach hang.

e Phan loai khach hang
Khach hang tai Cao Phat Food chiém 80% la nhitng khach hang c4 nhan con
lai 20% la nhitng doanh nghiép tai cac xi nghiép, nha an cong nghiép, cong ty thuc

pham an lién... Khach hang c& nhan 1a nhitng khach hang mua san pham hang ngay
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nhu nhitng nha ndi trg, chi quan an, nhitng khach hang mua dung thi. Thong qua
hai biéu do vé giéi tinh va do tudi ta thiy duoc rang khach hang tap trung cha yéu
la nit & d6 tudi tir 30 dén dudi 50 tudi. DAy ciing 1a tép khach hang doanh nghiép
hudng téi, tir d6 ap dung cac hinh thirc marketing phii hop danh vao thi hiéu ngudi
mua hang.

e MAu duva trén dic diém giéi tinh

Gidi tinh

= Nam = N{F

So d0 2.1: MAu dua trén dic diém giéi tinh
Nguon: Phy luc, 2023

S6 lugng khach hang nir gidi tai Cao Phat Food dat mirc 66% cao hon so véi
ty 1& nam gigi 34%. Cho thay khach hang cua doanh nghiép quan tam tgi san pham
la khach hang nit, day c6 thé 1a nhitng nha ndi trg hodc chi quan in. Giup doanh

nghiép c6 thé dinh dang nhu cau khéach hang tot hon.
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e Mau dya trén dd tuoi

Do tudi

= Duwéi 30 = 30-39 =40-50 Trén 50
So @6 2.2: Mau dwa trén dic diém dé tudi
Nguon: Phu luc, 2023
Biéu d6 trén thé hién do tudi caa nhitng khach hang sir dung dich vu tai cong
ty. Qua sé liéu ta co thé thay do tudi tir 30 dén trén 50 c6 nhu cau sir dung san
pham nhiéu nhat. Tap trung cha yéu ¢ 30-39 tudi chiém 58%, ddy la nhitng khach
hang quan tam téi thuc pham va hoat dong kinh doanh F&B. Huéng doanh nghiép

ti cac san pham cd thé dap tmg ding nhu cau caa khéach hang.

7.2 Panh gia ciia khach hang véi chét lwong dich vu CSKH

Bang 1.2: C4c nhan té anh hwéng dén sw hai long ciaa khach hang

Nhan td 1 2 3 4 5

(1) Su tin cay cua khach hang

Céch tu van caa nhan vién
tao duoc niém tin cho 0% 1,5% 15% 72,5% 11%
khéch hang

Tu van va cung cap théng
o Ee 0% 2% 13% | 82% 3%
tin chinh x&c va hiru ich
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Pon hang dugc 1én don

chinh xac dia chi va nguoi 0% 3% 5% 88% 4%
nhan
Dich vu tu van duoc thuc
hién dang quy trinh, quy 0% 0.5% 22% 74% 3.5%
dinh dugc dé ra
(2) Nang luyc phuc vu cua nhan vién
Nhan vién dap tng duoc
. 0% 9% 52% 40% 3%
nhu cau cua khach hang
Nhan vién c6 kién thtc, ky
ning va kha ning giao tiép 0% 3% 13% 80% 4%
tot
Nhan vién c6 tinh than trach
nhiém cao trong qua trinh tu 1% 2% 11% 63% 23%
van
Kha ning cung cap thong tin
khi khach hang yéu cau ludn | 0% 0% 25% 56% 19%
nhanh chéng, chinh xac
(3) Chat lwong san pham
Chét lugng cua san pham
lam khach hang hai long % 2 % A %
Dong goi bao bi dap iing
dwoc nhu cau cua khach 0% 0% 25% 56% 19%
hang
San pham co6 day du ching
chi an toan thuc pham % % % 0o 1%
San pham luén duoc van
chuyén dang thoi gian vatei | 0% 5% 16% 73% 6%

tan tay khach hang
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(4) Dich vy hd trg

Do6i ngli nhan vién nhiét
tinh, san sang gitp d& khach 0% 0% 23% 65% 12%
hang

Céc chuong trinh khuyén
mai khién khach hang htng 0% 13% 44% 40% 3%

th( va mang lai nhiéu wu dai

Cong ty hd trg cac hinh thuc
thanh toan, van chuyén cho 0% 2% 67% 15% 16%
khach hang xuyén tinh

Van phong hanh chinh nhiét

tinh hd tro cac chung tur
. 0% 0% 17% 2% 11%
kiém dinh, héa don cho cac

khach hang c6 nhu cau

Nguon: Phy luc, 2023

Khéo sat dugc dua trén 200 khach hang tai Cao Phat Food dé thu thap nhiing
danh gia cua khach hang vé chét luong dich vu CSKH tai cong ty. Khao séat bao
gom cac nhan té danh gia: su tin cay cua khach hang, nang luc phuc vu cia nhan
vién, chat luong san pham va dich vu hd trg. Nhiing nhan t6 nay duoc danh gia
trén thang do tir 1 dén 5 dai dién cho mirc do: Hoan toan khong dong y — Hoan
toan dong .

Dua vao bang khao sat ta c6 thé thiy nhitng chi sé caa su tin cay khach hang
d6i voi doanh nghiép rat cao tuy van cé nhiing ty 1é khong dong y nhung & muc
c6 thé khic phuc duoc. Diéu nay khach hang tin twong doanh nghiép vé cac chat
lwong san pham va cac phuong thirc khac ciia don hang. Tuy nhién ty 18 ning luc
ctia nhan vién chua thé dat duoc mirc mong mudn cua khach hang, chua thé dap
tmg day du nhirng nhu cau cia khach hang. Cac nhan té vé k¥ ning, trach nhiém
van dat muc 3%,2% khong dong ¥ diéu d6 chung to nang lyc cia nhan vién van
chua cao chi dat mtc du van can cac phuong thirc dao tao nang cao.

Nhan té chat lugng san pham van chua dap tmg duoc nhu cau cua khach hang

cd thé vi mot vai ly do: mot s6 khach hang chua sir dung qua mit hang thuc pham

34




d6ng lanh do d6 chua ding mong mudn cua ho, chat luong san pham tuy thudc
vao nha phan phdi, mua thu hoach, cac mat hang trén thi truong co gia thanh dé
tiép can hon,... Chat lwong san pham ludn duoc dam bao tuy nhién van can cai
thién lién tuc dé dap ung duoc nhu cau thi truong, khdng ngung tim kiém nhitng
ngudn san xuat on dinh, dam bao chat luong tir d6 méi dap tmg dugc t6i da nhu
cau cua khach hang.

Chat luong cac dich vy hd tro dép (ng cao cac van dé cua khach hang tuy
nhién van chua da dang vé cac phuong tién hd tro. Van cd nhiing han ché dbi voi
cac khach xuyén tinh, nhap hang sb lugng 16n... Can c6 thém cac co sé ban 1é ¢
cac quan huyén caa thanh ph dam bao qua trinh van chuyén dugc nhanh chéng,
gia thanh giam cho nguoi tiéu ding. Tao ra cac diéu kién thuan loi cho nguoi tiéu
ding bién dén doanh nghiép, bién ho tro thanh nhitn khach hang tiém ning cho

doanh nghiép.

7.3 Panh gia chit lwong dich vu CSKH tai cong ty

Theo mé hinh danh gia chat luong ki thuit — chirc ning cua Gronroos, chat
lugng dich vu ciia mot doanh nghiép dugc xac dinh bai 3 thanh phan, bao gom:
chat lugng ki thuat, chat lugng chic nang va hinh anh.

Trong d6 chit lugng ki thuat 1a xem xét phuong dién két qua cua quy trinh
cung cap dich vu, 1a nhirg gi ma khach hang nhan dugc ¢ day chinh 14 sy tin tudng
cua khach hang déi vai doanh nghiép, dich vu hd tro tir di ngii CSKH 1a thuc sy
dugc danh gia cao. Nang luc phuc vy ciia nhan vién va chét luong san pham chua
thuc sy ¢6 thé mang lai su danh gia cao tir khach hang. Théng qua bang khao sat
ta c6 thé danh gia dugc rang niang luc phuc vy ciia nhan vién chua thyc su tét 54%
khach hang danh gia binh thuong va khong déng y véi kha ning dap tng nhu cau
cua khach hang, cd 12% khong ddng va cam thiy binh thuong ddi véi tinh than
tr4ch nhiém ctia nhan vién va 1% hoan toan khong déng y véi khoan muc dé cua
d6i ngiil nhan vién. Do6i ngli nhan vién can ¢ su thay ddi, dao tao chuyén sau hon
trong ky ning CSKH dé c6 thé mang lai sy hiéu qua nhat cho qua trinh CSKH.
Chat lwong san pham 1a mét trong nhiing diéu kién anh huong téi qua trinh mua

hang cta khach hang. Thé nhung ty & danh gia chat luong san pham cua doanh
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nghiép dat murc 45% binh thudng dbi véi nguoi tiéu ding va 1%,2% & mic hoan
toan khong dong ¥, khong dong y. Piéu nay ching té chat lugng caa san pham
chua 1am hai long duoc hau hét khach hang dang sir dung san pham cua cong ty.
Dy la diéu rat can cai thién caa doanh nghiép, néu san pham khéng bit kip dwoc
nhu cau thi truong s& rat dé bi dao thai va loai bo. Thé nén viéc nang cao chat
lwong san pham 1a diéu cap thiét d6i véi doanh nghiép trong thi truong hién nay.
Chat luong chirc nang 1a xem xét phuong dién quy trinh vé su twong tac giita
khach hang va nha cung cip dich vu, dién giai dich vu dugc cung cap nhu thé nio.
CSKH tai cong ty dugc phan chia theo khach hang ca nhan s€ do ddi ngli nhan
vién cham soc, khach hang to chic s& do trudng phong hodc cip trén chim soc.
Déi v6i hinh thire cham soc ndy s& dam bao duge cham soc day du cho timg doi
tugng khach hang, dung ngudi dung nhu cau. Thé nhung hinh thirc ndy sé c6 nhuoc
diém 1a sy phan b6 khong déu vé mat gia dbi véi phan khuc khach hang. Déi véi
khach hang t6 chirc s& ¢6 nhitng khuyén mai vi ho s& tiéu thu lwong 16n hang hoa
trong mot 1an nhiéu hon so v6i khach hang ca nhén, tuy nhién v&i nhitng khach
hang c& nhan mua hang tuy khong dat s6 lugng 16n nhung déu din hon khach hang
t6 chirc s& khong dugce huong nhitng loi ich nhu khach hang t6 chire. Ddi véi cong
ty nhirng khach hang t6 chuc s& c6 nhimng khuyén mai vé gia cling nhu san pham
vi ho sé& 1a nhitng khach hang mang lai rat nhiéu loi nhuan cho cong ty, nhiing
khuyén mai chinh 1 diéu kién dé ho gin bo 1au dai voi doanh nghiép. Do d6 can
c¢6 thém nhitng khuyén mai cho nhimg khach hang ca nhan nham thu hut va di

chéan nhitng khach hang mai tdi véi doanh nghiép.
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TOM TAT CHUONG 2
Chuong 2 bao gdm nhitng viéc gidi thiéu chung vé Cong ty TNHH Thuong

mai-Dich vu Cao Phat Food, nhitng chirc nang cua cac phong ban. Bén canh d6 1a
trinh bay tinh hinh kinh doanh va thuc trang CSKH tai cong ty. Phan tich, danh gia
nhitng diém ton dong chua hiéu qua cua qué trinh CSKH cua cong ty. Day 1a nhirng

can ct dé di dén nhitng dé xuat giai phap va kién nghi véi cong ty ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: GIA|I PHAP HOAN THIEN CHAT LUQNG
DICH VU CSKH TAI CONG TY TNHH THUONG MAI
DICH VU CAO PHAT FOOD
3.1. Pinh hwéng cong viéc CSKH tai Cong ty TNHH Thwong mai-Dich vu

an Phat Food, , q
Nham nang cao chat lugng dich vu CSKH va chat lugng san pham, tao duoc loi

thé trudc nhitng di thi canh tranh hién nay. Cao Phat Food can dwa ra nhitng dinh
huong:

e Tbiuu hoa qua trinh tu van

Pay manh thyc hién don gian hoa cac hinh thic giao dich cho khéach hang,
dam bao hiéu qua, dang tién do, chat lugng theo diing quy dinh. Khac phuc nhiing
sai s6t con thiéu trong qué trinh tu van, tang tinh dong b gitra cac phong ban kip
thoi hd trg giai quyét cac van dé cua khach hang. Pam bao tinh chinh xéc, thoi

gian ngan gon tao mdi truong thuan loi phuc vu tét nhat cho khach hang.

e Nang cao hon nita chat lwong dich vu

Chat luong dich vu tai céng ty van con nhiéu thiéu sét chwa dap ung duoc
nhu cau cta khach hang. Dinh huéng do tao chuyén sau cho toan thé doi ngii nhan
vién, ap dung cac cong nghé mai vao qua trinh CSKH. Giam sat, chi dao diéu
chinh cdng tac quan Ii tai cdng ty, tao cdc mé hinh khen thuaong cho cac nhan vién
Xuat sic thiic ddy sy ning n6 nhiét huyét trong cong viéc. Mang lai nang luong
tich cuc, phat huy hét minh vi cong ty. Gitp mang lai nhitng loi ich cho ca khéch
hang Ian doanh nghiép, nang cao chat lugng dich vu.

e Phét trién chudi cung tng va hé thong thuc pham dong lanh

Chudi cung ung va hé théng phan phéi 1a nhitng yéu té then chét trong nganh
cdng nghiép thuc pham dong lanh, do ching anh hudng dén kha nang tiép can va
su hai 1ong ciia nguoi tiéu ding. Phat trién chudi cung (g va hé thong phan phdi
théng qua cac cach:

- Gia tang s6 lugng va chat lugng cua cac kho lanh: Kho lanh 14 noi bao quan
c4c san pham thuc pham dong lanh & nhiét d6 &m lién tuc, dé duy tri chat lwong va

an toan caa san pham. Sy gia tang s6 lugng va chat lugng cua cac kho lanh da gitp
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cho céc doanh nghiép c6 thé luu trix va quan ly cac san pham thuc pham déng lanh
mot cach hiéu qua va tiét kiém chi phi.

- Gia tang sb lugng va chat luong cua cic phuong tién van chuyén: Phuong
tién van chuyén 1a noi chuyén giao cac san pham thyc phdm déng lanh tir kho lanh
dén cac diém ban hang, dé cung cap cho nguoi tiéu ding. Su gia ting s6 luong va
chat luong cua cac phuong tién van chuyén da giup cho cac doanh nghiép co thé
van chuyén va phan phéi cac san pham thuc pham déng lanh mot cach nhanh chéng
va an toan.

- Gia tang s lwong va chét luong cua cac diém ban hang: Piém ban hang 1a
noi trung bay va ban cac san pham thuc pham dong lanh cho ngudi tiéu ding, dé
thu hit va tao sy hai 10ng cho ngudi tiéu ding. Sy gia ting s6 lugng va chat luong
cta cac diém ban hang d3 gitp cho ngudi tiéu dung ¢ thé tiép can va lya chon céc
san pham thuc pham dong lanh mot cach dé dang va thuan tién.

3.2. Céc giai phap

Thong qua bang khao sét vé chat lugng dich vu CSKH ¢6 thé thay cac nhan
t6 hién chi & mirc do trung binh, hién chua thé dap Gng day du cac nhu cau cua
khach hang. Do d6 rat can c6 sy cai thién va thay doi dé nang cao chat luong dich
vy, ta ¢d thé cai thién thong qua:

v' Nang cao chat lweng ngudn nhan lyc.

Nhan lyc 1a lyc lwong tryc tiép trién khai cac bién phap chim soc khach hang
t6t nhat chur khdng phai 1a nhitng nha quan 1i hay 1anh dao. Cho du c6 dua ra cac
chuong trinh khuyén mai, xay dung nhiéu trai nghiém tot ciing khong thé bu lai
cho viéc nhan vién c6 ki nang kém. Do d6 can cai thién téi da k§ nang ctia nhan
vién thong qua cac chuong trinh dao tao trudc va trong qué trinh lam viéc. Xay
dung lai di ngii nhan vién, thong nhat trong cach 1am viéc, xay dung tinh lién két
gitra quan li va nhan vién. Bam bao qué trinh van hanh quy trinh dich vu duoc
d6ng nhat mang tinh dam bao cho khéach hang.

Khoéng nhiing thé con phai nang cao tinh than trach nhiém cta nhan vién, c6
thuong dbi véi nhitng dong gop to 16N, ¢o phat dbi véi nhitng 16i sai trong qua
trinh 1am viéc. Thuc day, tao dong luc cho nhan vién kich thich cac giai phap sang

tao dé dua ra cac hudng di méi trong cong viéc. Pong thoi giam sat, theo ddi dam
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bao qué trinh xay dung, phat trién cua quy trinh méi duoc thuan loi mang téi nhitng
loi ich to 16n cho khach hang va doanh nghiép.
v' Xay dung nhirng b phan CSKH chuyén nghiép

CSKH la mot trong nhitng vii khi dé canh tranh véi nhitng doanh nghiép déi
tha, viéc ¢6 mot doi ngti CSKH khong chi giap ta dirng virng trén thi truong ma
day con 1a cong cu thu hut khach hang. Doi ngii chuyén nghiép sé c6 tinh lién két,
théng nhat dam bao lwong thong tin dén tay khach hang mot cach nhanh nhat. Bam
bao sy chinh xéc, an toan d6i v4i nguoi mua hang. Tré thanh ngon gido sac bén
gitip ta ddm sau hon, phat trién manh mé& hon trén thi trudng dang ngay cang bién

dong.

v' Xay dwng bd may théng tin san pham chinh xéac
Thong tin vé san pham 1a nhiing diéu ngudi mua hang rat quan tam, chat
lwong, ngdy san xuat, han sir dung, xuat xu,... Py 1a nhitng théng khién khach
hang tin tuang va quyét dinh mua hang, khdng nhiing thé day 1a nhimng diéu gidp
cho khach hang dat niém tin vao cong ty. Néu thdng tin c6 xac thuc, ¢6 chinh xac
khach hang méi tiép tuc mua hang va giéi thiéu san pham dén moi ngudi xung
quanh. Chinh vi 1y do d6 ta can dam bao nhitng théng tin duoc chinh xac khi dén
vé6i khach hang, néu c6 chat sai léch s& 1am mat sy tin twong caa khach hang du 13
16i nho nhat. Lién két, nhat quan trong thong tin ciing gitip ta d& dang giai quyét
c4c van dé xay ra ddi véi khach hang trong qué trinh mua va si dung hang. Tao
niém tin d6i v&i khach hang rat quan trong khi c6 su tin tuéng sé co duoc su trung
thanh caa khach hang.
v Cai thién chit lwgng san pham, thay doi tuy theo nhu cau thi truong
Nhu cau cua ngudi tiéu ding rat da dang, nhitng nhu cau do con cé thé thay
d6i tly theo thi trudong. Vi thé viéc dam bao chét lwong san pham 1a diéu khong
thé thiéu, néu san pham chét luong thi khach hang sé& coi d6 1a tiéu chi quan trong
trong viéc chon lya gitra nhirng mat hang khac trén thi truong. Khong dung lai ¢
d6 viéc thay d6i, nhap thém cac san pham mai dé c6 thé dap tmg dugc nhu cau thi
treong s& gilp doanh nghiép da dang vé mau m4, san pham. Tao cho khach hang

nhiéu sy lua chon dép tng ddy du nhirng diéu khach hang mong muédn giup thic
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day qué trinh ban hang. Thu vé cho doanh nghiép nhitng loi ich to 16n ma khéng
chi dung lai & doanh sb.
v' Ap dung céc #ng dung, cong nghé méi vao dich vu

Trong thoi Cach mang Cong nghé 4.0, cac cong nghé thoi thuong nhu Big
Data, Al, Chatbot giip doanh nghiép hiéu va CSKH tét hon, hay ca hé thdng
CRM gitp quan ly théng tin khach hang tét hon. Nho su hd tro caa cdng nghé,
mot khach hang co thé thuc hién hang loat giao dich ma khéng can dén ngan
hang. Néu c6 thé ap dung nhitng cong nghé nay sé& gitp doanh nghiép thuan tién
hon trong qua trinh quan Iy va phan loai khach hang khién viéc CSKH khdng xay
ra nhitng van dé bat cap trong khau quan ly. Khong nhiing cé thé giup ich cho
doanh nghiép ma con gitp khach hang tiét kiém thoi gian cho nhiing khau théng
tin ca nhan, lién lac, thanh toan... Tuy nhién ciing khéng Ién qua lam dung cong
nghé gay nén cac quy trinh may mac lam mat di tinh chat cia viec CSKH. D6 la
cai “tam” su hién dién cua nhirg nhan vién CSKH c6 thai do va k§ ning t6t van
rat quan trong trong cong tac CSKH. Tir ¢6 méi gop phan lam 1én bo mat cong ty
d6i véi khach hang chir khdng phai nhitng bo mat cia may moc, cong nghé.

v' Ciing ¢6 nhirng chwong trinh hiu mii trudc va sau mua hang

Tuy da c6 nhitng chuong trinh hau méi co ban tuy nhién van chua thé mang
lai htng thd trong khach hang. Cac chuong trinh khuyén mai nham thu hit khéach
hang lai dugc st dung nhu mdt cdch giam bt chi phi khi mua hang. Do d6 cac
chuong trinh hau mai can ¢6 thém cac hinh thirc nhu: tinh diém thang hang khéach
hang, tich s 1an mua hang doi cac phan thuong co gia tri, thuong xuyén cé nhing
dot giam gi4 I& tét... Tao su hao hiing khi mua hang, gop phan nang cao doanh s
cong ty. Thuong xuyén quang bé céc san pham mai, san pham ban chay thiic day

cac mat hang cha chét gidp khach hang cé thém nhiéu lya chon khi mua sam.
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TOM TAT CHUONG 3

Théng qua viéc khao sat chat lwong dich vu CSKH & chuong 2, chuong 3 da

dua ra nhitng dinh huéng, giai phap giai quyét cac van dé cua nhitng nhan té con

thiéu cua doanh nghiép.

1.
2.
3.
4.

Su tin tudng cua khach hang
Nang lyc cua ddi ngili nhan vién
Chat luong san pham

Céc chuong trinh hadu mai trudc va sau mua hang

Khong nhiing thé chuong 3 con dé ra cac giai phap giai quyét cac van dé gidp

san pham dén tay khach hang nhanh hon, giam thiéu cac chi phi van chuyén. Thong

qua cac chudi cung &ng va hé thong ban le. Nhiing giai phap nay hi vong cé thé

gilp cai thién chat luong dich vu CSKH tai cong ty. Dit khach hang 1 trung tam

trong chién luoc phat trién dé tao nén niém tin va uy tin trong cac hoat dong béan

hang cua doanh nghiép.
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KET LUAN
Nganh cdng nghiép thuc pham dong lanh tuy khdng con xa la ddi véi cac

nuéc & trén thé gidi. Tuy nhién d6i véi khu vuc Viét Nam day 1a mot ngay moi
ndi trong dai dich COVID nhung gia tri ma nganh cdng nghiép nay mang lai rat
I6n. V&i tinh hinh Kkinh té hién nay viéc sir dung cac miat hang dong lanh thay cho
cac mat hang thit nong dang ngay cang ting, khién xu thé thi trudng hién nay ngay
cang thay doi. Nhirng dich vu CSKH rat can thiét cho qua trinh hoa nhap véi nganh
cdng nghiép mai nay dién ra tét hon. Nhiing dich vu CSKH nhu mét chat xuc tac
gitta ngudi tiéu dung va doanh nghiép, thuc day doanh nghiép phat trién ma ra

nhitng diéu kién thuan loi trong tuong lai.

Trong tinh hinh xu thé hién nay rat can c6 doi ngii CSKH chuyén nghiép c6
thé hiéu rd khach hang. Nam viing nhitng thong tin can thiét dap tng nhanh chong
nhitng nhu cau khach hang dé ra. Do d6 viéc nang cao ky nang, trinh do ctia nhan
vién rat can thiét. Bam bao mot d6i ngii nhan vién nang dong, sang tao, nhiét huyét
Vvéi ¢ong viéc 1a nhitng diéu thay doi gitip doanh nghiép dung viing trén thi truong

nhiéu bién d6ng nhu hién nay.

Thdng qua bai nghién ctiru khoa luan ndy, t6i da dwa ra nhitng vu diém, nhuoc
diém ctia doanh nghiép. Cac kién nghi dua ra nham giai quyét cac van dé con nhiéu
thiéu s6t nhu hién nay, ciing nham cai thién va didy manh céc hoat dong CSKH
duogc tét hon. Gop phan gilp cong ty Cao Phat Food c6 thé cai thién chat luong
dich vy CSKH trong tuong lai. Va dé tiép tuc phat trién bén vitng can cé cac chién
lugc cu thé, dai han, ludn c6 sy kiém soat thay d6i mot cach hop i diéu chinh ding

véi nhu cau thuc thé cua thi truong va doanh nghiép.
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