CHUONG 1: CO SO LY LUAN
Trong chwong nay tac gia s& trinh bay cac khéi niém, Iy thuyét lién quan dén
khach hang va cac yéu té anh hudng dén su phat trién hoat dong kinh doanh cua

cong ty.

1.1. Téng quan vé dich vu
1.1.1. Khai niém dich vu

Theo Philip Kotler va Armstrong (1991): “Dich vu la moi hanh dong va
két qua ma maot bén co thé cung cap cho bén kia va cha yéu 1a vo hinh va khéng
dan dén quyén sé hitu mot cai gi d6. San pham cua n6 c6 thé c6 hay khdng gan
lién voi mot san pham vat chat”.

Con theo Nguyén Vin Thanh (2008): “Dich vu la mot hoat dong lao dong
sang tao nham bo sung gié tri cho phan vat chat va lam da dang ho4, phong phu
hod, khac biét hod, noi troi hod... ma cao nhat tré thanh nhitng thwong hiéu,
nhitng nét van hoa kinh doanh va 1am hai long cao cho ngudi tiéu ding dé ho san
sang tra tién cao, nhor @6 kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Tir quan diém trén ching ta thay rang dich vu 1a hoat dong sang tao cua
con nguoi, la hoat dong co6 tinh dac thu riéng cta con ngudi trong x& hoi phéat
trién, c6 su canh tranh cao, c6 yéu té bung phét vé cdng nghé, minh bach vé phép
luat, minh bach chinh sach cua chinh quyén. Dich vu phai gan lién véi mot qué
trinh hoat dong, qua trinh d6 s& dién ra theo mot quy trinh bao gdom nhiéu budc,
nhiéu khau khac nhau. M&i budc, mdi khau cd thé 1a nhitng dich vu nhanh hoic
dich vu doc lap véi dich vu chinh.

MJi loai dich vu déu mang lai cho nguoi s dung né mét gia tri nao do.
Gia tri cua dich vu gan lién vaéi loi ich ma ho nhan duoc tir dich vu. Gia tri & day
chua phai la gié tri sir dung vi gia tri st dung c6 pham vi rong I6n hon. Gia tri ¢
day la thoa man nhu cau mong doi ciia ngudi tiéu ding, n6 c6 quan hé mat thiét
Véi loi ich tim kiém va dong co mua dich vu. Néu nhu chung ta tiéu dung toan bd
cac dich vu bao gom dich vu nhanh va dich vu chinh ching ta s& nhan duoc
nhiéu gia tri khac nhau cua hé théng dich vu d6. Céc gia tri cia hé théng dich vu

duoc goi 1a chudi gia tri. Chudi gia tri dich vu mang lai loi ich tong thé cho nguoi



tiéu ding dich vu. Trong chudi gia tri cd gia tri cua dich vu chinh do nhiing hoat

dong chu yéu trong dich vu phu do nhiing hoat déng phu tro tao nén va mang lai

loi ich phu thém. Déi véi ciing mot loai dich vy, c6 mét chudi gia tri chung, thé

hién muc d6 trung binh ma x& hoi cé thé dat duoc va chap nhan.

1.1.2. Pic diém ciaa dich vu

Dich vu thuan tuy c6 cac dic trung phan biét so véi hang hoa thuan tuy. Cac

dic tinh d6 bao gdm: tinh vé hinh, tinh khdng tach roi, tinh khéng dy trir duoc,

tinh khong chuyén déi so hitu. Chinh nhirg dic diém nay dan dén sy khéc biét

gitra noi dung marketing dich vu so véi marketing hang hoa hiru hinh.

Dich vu 1a v6 hinh: Hang héa c6 mau sac, mui vi, hinh dang... cu
thé, khach hang c6 thé dung giac quan dé cam nhan trude khi mua, nhung
dich vu vé ban chat 1a vo hinh, khach hang khong thé dung giac quan dé
danh gia chat luong, uy tin caa dich vu. Tinh khdng hién hitu caa dich vu
gay ra nhiéu kho khin cho hoat déng quan Iy viéc cung cap dich vy, ddng
thoi kho khan cho marketing dich vu va cho viéc nhan biét dich vu. Vi
vay, dich vu kho ban hon so v&i hang hoa hiru hinh.,

Dich vu khong dong nhat: Do dich vu chiu sy anh huong va chi
phdi caa nhiéu yéu t kho kiém soét nén dich vu khong thé dugc cung cap
trén quy mé 16n nhu san xuat hang hda. Vi vay nha cung cap kho co thé
kiém tra chat luong theo tiéu chuan thong nhat. Mit khac nhan thac cua
khach hang vé chét luong dich vu bi anh huong phan I6n bai k§y ning va
thai d6 caa ngudi cung cap dich vu. Suc khoe va sy nhiét tinh caa nhan
vién phuc vu budi sang va budi chiéu cé thé khac nhau. Vi vay, chat lugng
dich vu kho c6 thé dat dugc chi sau mot dém. Cang nhiéu ngudi cung cap
dich vu thi cang khé dam bao chét lwong 6n dinh.

Tinh khéng dy trir duoc: Dich vu chi tén tai vao thoi gian ma né
duoc cung cap. Vi vay dich vu khong thé duoc san xuat hang loat, luu trit
va béan khi thi truong ¢ nhu cau. Gia sir c6 mot chiéc may bay cat canh
dung gid véi mot nira s6 ghé bo trdng thi cong ty hang khdng sé chiu 16
chi khdng thé dé cac chd trong d6 lai ban vao cac gio khac khi c6 dong

hanh khéach c6 nhu cau bay tuyén dudng bay d6. Tong dai dién thoai van
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phai hoat dong khi khong cé cudc goi trong gio' nhan rdi, nhung cong ty
van can tinh khau hao, tién dién, nhan lyc truc dé van hanh tong dai. Pac
tinh nay s& anh hudéng dén cac chinh sach cua Marketing DV nhu chinh
sach gia cudc thay doi theo thoi gian, mua vu, chinh sach du b4o nhu cau,
ké hoach bd tri nhan luc...

. Dich vu khéng thé tach roi: Ta c6 thé thdy duoc san pham dich vu
phai gan lién véi hoat dong san xuat va phan phdi chung. Hang hoa duoc
san xuat tap trung tai mot noi, rdi khi 6 nhu cau ching ta s& van chuyén
dén noi d6. Khi mot san pham ra khoi day chuyén san xuét thi hang héa
d6 da hoan chinh. Do d6, nha san xuat hoan toan c6 thé dat dwoc tinh kinh
té theo quy mo do san xuat tap trung, hang loat, va quan ly chat lwong san
pham tap trung. Nha san xuit ciing c6 thé san xuat khi nao thuan tién, roi
cét trit vao kho va dem ban khi c¢6 nhu cau. Do vay, viéc can ddi cung cau
cling s& dé thyc hién hon. Nhung qué trinh cung cap dich vu va tiéu ding
dich vu xay ra déng thoi. Nguoi tiéu ding ciing tham gia vao hoat dong
cung cap dich vu cho chinh minh. Tir dic diém dich vu khéng thé tach roi
cho thiy viéc san xuit cung &ng dich vu phai dugc 1am can trong, khéng
dugc tly tien, phai co nhu cau cua khach hang thi qua trinh san xuat moi
cd thé duoc thuc hién (Luu Vin Nghiém, 2008).

1.1.3. Phéan loai dich vu
e Phan loai theo vai trd cua dich vu cung cap cho khach hang. Theo vai trd
cua dich vu cung cip cho khach hang, ching ta cd thé chia thanh hai loai:
- Dich vu thuan tly: La dich vu déng vai tro cét I8i trong san pham cung
cap cho khach hang, khdng cé hoic c6 rat it san pham hitu hinh. Vi du:
dich vu bao hiém, dich vu dao tao, dich vu bao v¢, dich vu giai tri...

- Dijch vy bo sung: Ngoai san pham chinh, 1a loai hinh dich vu cung cap
cho khach hang nham tao gia tri gia ting hodc nang cao kha ning canh
tranh caa san pham. Vi du: dich vu tu van san pham, dich vu bao hanh,

dich vu cham soc khach hang...



e Phan loai theo dbi twong truc tiép nhan dich vu: Tay thudc ddi teong duoc
tiép nhan dich vu 1a con ngudi ( nha hang khach san, dich vy thim my,
gido duc, du lich...) hay vat chat ( bao vé, vé si, ngan hang, phap luat,...)

e Phan loai theo muc d6 lién hé vai khach hang: Hoat dong dich vu lubn co
su lién hé tiép xtc khach hang c6 nhiéu cip d6 khac nhau, tly theo cap do
ma mdi san pham, dich vu s& thay d6i dé dap wng nhu cau cua khach hang.
Vi du: Muc @6 lién hé cao (Dich vu cham soc suc khoe, dao tao, du lich...)
Mtrc d6 lién hé thap (Dich vu stra chita, bao hanh, cho thué tai san...)

1.1.4. Dich vu bao vé

X& hoi ngay cang phat trién kéo theo nhiéu té nan xa hoi, dé dam bao an
toan cho con nguoi va tai san chung ta thuong st dung bién phap bao vé noi bo
hoac tim kiém cac dich vu bao vé. Theo tir dién tiéng Viét “Bao vé 1a dong tir chi
gitr gin chdng sy xam pham dé khoi bi hu hai”, nén c6 thé hiéu duogc dich vu bao
vé 1a mot nganh vé cung cap bao vé, trong d6 cac cong ty, doanh nghiép c6 thé
thué nhan vién bao vé thudc cac cong ty cung cap dich vu bao vé dé 1am nhiém
vu bao v¢ tai san, con nguoi... cho cdng ty, doanh nghiép cua minh.

Néu nhu bao vé noi bo chi bao vé cac té chic ¢6 ki niang co ban hoic
kinh nghiém ldu ndm thi nhan vién bao vé cta cdc cong ty dich vu bao vé sé
duoc dao tao bai ban, trang bi kién thirc vé bao vé, phap luat, y té, vo thuat va trai
qua sang loc nghiém ngat ... Bac biét, cc cong ty, doanh nghiép thué bao vé sé
khong phai lo dén viéc quan ly, phan cdng nhiém vu, ca truc, trach nhiém; giam
bét cac chi phi phu cép, thuong tét, dm, bénh; khdng phai lo ling chuyén nhan
vién bao vé noi bo bénh ko cé ngudi truc, khdng phai lo 1ang viéc tim ngudi truc
thay. Tai san bi thiét hai cac céng ty bao vé da chiu trach nhiém, tranh duoc cac
rai ro trong kinh doanh vé sau.

1.2. Khai niém khach hang
1.2.1. Khéi niém khach hang

Theo quan niém truyén théng vé khach hang: “Khach hang Ia nhiting cé
nhan, nhém hay t6 chac ¢6 nhu cau va kha ning thanh toan, mong mudn dugc
thoa man nhu cau d6”. Theo quan niém nay thi chi thay duoc ddi véi nhimng dbi

tugng mua san pham cua doanh nghiép, tit nhién day 1a nhom hang quan trong
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nhat, nhung ho chi chiém mét ty 18 (%) nho trong téng sé nhimg ngudi c6 yéu
cau ddi voi chat lwong san pham. Mot phan 16n cac san pham khong phai dé ban
theo ding nghia, chang han nhu cac bao céo tai chinh, don dit hang,... ciing
dung dé giri ra ngoai doanh nghiép nhung khong phai dé ban. Ngoai ra con c6
nhiéu san pham khéac dung cho tiéu dung trong noi bo doanh nghiép, nhu 1 dung
cho nhitng khach hang bén trong doanh nghiép nhu cac théng tin, dir liéu thanh
pham trén day chuyén san xuat, nhitng loi khuyén, yéu cau,...Vi vay, van dé dat
ra ai 1a khach hang khéng phai luc nao ciing xac dinh day du.

Pung dudi goc d6 quan ly chat luong, khach hang duoc hiéu theo nghia
rong. Khach hang 1a tat ca cac déi tuong doi hoi c6 lién quan truc tiép dén chat
lugng san pham, dich vu ma doanh nghiép phai dap ung. Theo khéi niém nay,
khach hang dwoc hiéu 1a mot chudi cac khach hang lién tiép. Trong d6, khach
hang khdng chi c6 thé dong vai trd 12 nguoi cung tng ma con dong thoi 1a nguoi
san xuat va khach hang tiéu dung cudi cting. Nhiém vu caa doanh nghiép 1a xéac
dinh ré rang chudi khach hang nay 1a nhitng vi tri, vai trd, yéu cau, nhu cau cua
ho ma doanh nghiép phai thoa man.

1.2.2. Pic diém caa khach hang

Hién nay, khach hang chinh Ia nhimg ngudi mua dich vu hay san pham
cua doanh nghiép. Trong méi truong thuong nghiép, cho du la doanh nghiép lon
hay doanh nghiép nho, du 1a doanh nghiép kinh doanh cac san pham vo hinh hay
hitu hinh, nhung dé duoc thanh cong thi tat ca cac doanh nghiép déu nén cha y
dén khach hang. Khach hang chinh 1a ngudi chu cap, nudi dudng va phét trién
doanh nghiép.

Dic biét 1a d6i véi nganh dich vu, nguoi tra ¢éng cho nhan vién, tra tién
thué co s vat chat dé thyuc hién dich vu chinh I1a khach hang. Do d6, chat luong
san pham cua dich vu rat quan trong va né phu thudc vao nhiéu nhan té mang
tinh cam quan cua con nguoi, trong d6 ¢6 khach hang. Cam nhan khach hang vé
chat lwong dich vu tét s& mang lai nhiéu thuan loi cho viéc xay dung danh tiéng

cua doanh nghiép.

1.2.3. Phan loai khach hang



DPong co va hanh vi mua cua mdi khach hang déu khac nhau s& dan dén viéc
phan loai ra nhiéu khach hang khac nhau. Phan loai khach hang dich vu bao vé
cd thé thuc hién dua trén mot s tiéu chi quan trong dé xac dinh nhu cau va yéu
cau cua ho. Dudi day 1a mot sé phan loai khach hang dich vu bao vé:

e Duya trén muc tiéu bao vé:

- C4& nhan: C4c ca nhan c6 thé thué dich vu bao vé dé dam bao an
ninh ca nhan va tai san cua ho.

- Doanh nghiép: C4c cong ty va té chirc c6 thé can dich vu bao vé dé
bao vé tai san vat chat va thong tin quan trong.

e Dua trén linh vuc hoat dong:

- C6ng nghiép: Cac khu cong nghiép, nha may, va co sd san xuat co
nhu cau bao vé tai san va qua trinh san xuét.

- Thuong mai: C4c cira hang, trung tim mua sam, va khu vuc thuong
mai can dich vu bao vé dé dam bao an ninh va tranh mat trom.

- Chinh phu va té chtc phi chinh pha: Chinh phu va té chtc phi
chinh phu c6 thé thué dich vu bao vé cho cac su kién, co so ha tang
quan trong, va cac nhiém vu dac biét.

e Dua trén nhu cau cu thé:

- An ninh ca nhan: Nhitng ngudi ca nhan ¢ nhu cau bao vé ca nhan,
gia dinh, hoac tai san riéng tu.

- An ninh su kién dic biét: Cac su kién dic biét nhu hoi nghi, trién
1am, hoac budi biéu dién cé thé can dich vu bao vé dé dam béo an
ninh va trat tu.

e Dua trén mirc d6 bao vé yéu cau:

- An ninh co ban: Mic bao vé co ban co thé bao gom giam sat va
kiém soat truy cap.

- An ninh cao cip: Mtc bao vé cao cp co thé bao gom st dung cong
nghé hién dai va d6i ngii chuyén nghiép dé bao vé tai san quan
trong hoac ca nhan quan trong.

e Duatrén vitri dia ly:



- Thanh phé hoic khu vuc cu thé: Dya trén vi tri dia ly caa khach
hang hoic du an, c¢d thé c6 nhu cau bao vé cu thé tai mot khu vuc
nhit dinh.

e Dua trén thoi gian cu thé:

- Bao vé ¢ dinh: Cac khach hang c6 nhu cau bao vé lién tuc va on
dinh, vi du nhu khu vuc co s& san xuat hoic cdng ty an ninh trung
tam.

- Bao vé tam thoi: Cac su kién dic biét hoiac nhiém vu ngan han c6
thé can dich vu bao vé tam thoi (Nguyén Vin Thanh, 2008).

1.2.4. Sw hai long cia khach hang

C6 nhiéu quan diém danh gia khac nhau vé sy hai 1ong cua khach hang. Theo
Parasuraman va ctv (1988) Ia “phan &ng cua ho vé su khac biét cam nhan giira
kinh nghiém da biét va su mong doi”. Pinh nghia trén c¢6 duoc hiéu 1 sy trai
nghiém da duoc tich luy caa khach hang trong qué trinh sir dung mot dich vu va
két qua sau khi dich vu duoc cung cap. Dé néi 1d hon, sy hai 1ong cua khach
hang dé cap dén tam trang va cam nhan cua ho vé mot cong ty khi moi su ky
vong cua ho duoc dap @ng hodc vuot qua trong suét thoi gian ho st dung san
pham hoic dich vu. Khach hang cam thay hai Iong s& tro nén trung thanh va tiép
tuc ung ho san pham cua cong ty.

Mot ly thuyét thong dung dé xem xét sy hai long cia khéach hang 1 Iy thuyét
“Ky vong — Xac nhan”. Ly thuyét duoc phat trién boi Oliver (1980) va nd dugc
ap dung dé nghién ctu sy hai 10ng cia khach hang dbi vai chat lugng cac san
pham hoic dich vu cia mét td chirc. Ly thuyét ndy bao gom hai qua trinh c6 tac
dong doc 1ap dén sy hai 1ong cua khach hang: ky vong trude khi mua san pham
hoac sir dung dich vy, va sau d6 1a cam nhan sau khi trai nghiém san pham hozic
dich vu. Theo ly thuyét nay, sy hai long cua khach hang c6 thé duoc hiéu nhu
sau: “Trudc hét, khach hang hinh thanh trong suy nghi cia minh nhiing ky vong
vé nhitng yéu tb cau thanh nén chat lwong dich vu ma nha cung cép c6 thé mang
lai cho ho trudc khi cac khach hang quyét dinh mua”.

e Sau d6 viéc mua dich vu va sir dung dich vu déng gop vao niém tin khach

hang vé hiéu niang thyc su cua dich vu ma ho dang sir dung.
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e Sy thoa man di dén su hai 10ng cua khéach hang chinh 1a két qua cua su so
sanh hiéu qua ma dich vu nay mang lai gitta nhitng gi ma ho ky vong
tredc khi mua dich vu va nhitng gi ma ho da nhin duogc sau khi st dung
no, sé co 3 loai:

- Su hai long duoc xac nhan néu hiéu qua cua dich vu d6 hoan
toan trung vai Ky vong cua khach hang;

- Sg that vong néu hiéu qua dich vu khéng pha hop véi ky vong,
mong doi cua khach hang;

- S& hai 1ong néu nhu nhitng gi ho cam nhan va trai nghiém sau
khi da str dung dich vu vuot qué nhitng gi ma ho mong doi va ky
vong trudc khi mua dich vu.

1.3. Vai tro cia marketing déi véi dich vu
1.3.1. Vai tro va dic diém cia marketing ddi véi dich vu

e \Vaitro

Trong thoi dai hién nay, dich vu bao vé da tré thanh mét nganh quan trong va
khong thé thiéu trong nén kinh té, dac biét 1a trong bdi canh nén kinh té cua
chung ta d3 trai qua su chuyén ddi sang mé hinh thi truong, véi su can thiép quan
1y vi mé tir phia Nha nude. Piéu nay di tao ra sy canh tranh gay gat va khong
khoan nhuong giita c4c doanh nghiép. Dé tn tai va phat trién trong méi truong
khoc liet nay, cac doanh nghiép can phai xay dung mot ké hoach chién luoc
chinh xac va hiéu qua. Su thiéu hut hozc sai 1am trong ké hoach chién lugc c6 thé
danh d6 co hoi thanh cong trong hoat dong kinh doanh. Vi diéu nay, viéc trién
khai cac giai phap marketing tré nén hét sic quan trong va khong thé bo qua.
Marketing dong mét vai tro thiét yéu ddi véi moi loai hinh doanh nghiép trong
moi trudng kinh té thi truong ngay nay. Vai trd cua Marketing c6 thé thay qua
nhitng diém sau day:

- Marketing tham gia vao viéc gidi quyét nhitng vin dé kinh doanh co
ban cua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép dich vu bao vé.

Céac doanh nghiép chuyén cung cap dich vu bao vé phai tiy chinh san pham

cua ho dé phl hop véi nhu cau da dang cia khéch hang, bao gdbm cac loai hinh

nhu ctra hang kinh doanh, cong truong xay dung, toa nha van phong, va trang trai
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chin nuéi. Bé thyc hién diéu nay, marketing dong vai trd quan trong trong viéc
hd trg cac doanh nghiép.

Marketing déng gop vao viéc dam bao riang cac doanh nghiép c6 kha ning
cung cap san pham va dich vu chinh xé&c cho khach hang cua ho bang cach thuc
hién cac hoat dong nhu thu thap thong tin thi truong, nghién cu nhu cau cua
khach hang va lua chon dich vu bao vé phu hop véi ho. Nho d6, doanh nghiép co
thé hiéu rd nhu cau cua khach hang va tao ra san pham dich vu téi wu voi muc
gid hop ly.

Ngoai ra, marketing gitp céc doanh nghiép quan ly tot qué trinh cung tng san
pham dich vu caa ho, lién quan dén ba yéu té quan trong: co s¢ vat chat ky thuat
cdng nghé, doi ngii nhan vién truc tiép va khach hang. Diéu nay dic biét quan
trong trong nganh dich vy bao vé, véi doi ngii nhan vién truc tiép dong vai tro
quan trong trong viéc dam bao chat luong san pham dich vu va xay dung uy tin
cho doanh nghiép.

- Marketing gop phdn tqo vi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Mot trong nhitng nhiém vu quan trong cia marketing 1a xay dung vi thé canh
tranh manh mé trén thi truong. Quéa trinh nay lién quan chat ché dén viéc phat
trién va dua ra thi trudng cac san pham va dich vu phl hop véi thi trudng muc
tiéu. Cu thé, trong viéc xay dung vi thé canh tranh, marketing can phai:

= Tao su doc ddo cho san pham hoic dich vu. Su doc ddo ndy can mang
lai loi thé cua sy khéc biét trong thuc té hodc trong nhan thac cua
khach hang.

= Lam rd tam quan trong cua su khéc biét ddi véi khach hang. Chi viéc
tao ra su khac biét vé san pham khong du dé xay dung loi thé canh
tranh cho doanh nghiép. Su khac biét nay can phai cé gié tri thuc té doi
véi khach hang va duogc ho thuc su coi trong

= Tao kha nang duy tri loi thé vé sy khac biét cho doanh nghiép. Sy khac
biét phai duoc doanh nghiép duy tri va can phai c6 hé théng bién phap
dé ngan chin su sao chép tir cac d6i tha canh tranh (Luu Vin Nghiém,
2008).

e Pic diém



Moi hoat dong tiép thi déu tap trung vao muc tiéu truyén dat thong tin vé san
pham, xay dung méi quan hé véi khach hang, dap tng nhu cau cia ho va ting
doanh thu cho doanh nghiép. Dich vu bao vé, tuy 1a mét san pham, cé nhirng dic
diém tuwong tu vai cac dich vu vo hinh va ciing c¢6 nhitng diém doc dao so véi cac
san pham hiru hinh thong thuong.

Cac nganh dich vy rat da dang va phong pha. Thudc linh vuc dich vu c6 dich
vu chuyén mén, dich vu tai chinh, dich vu du lich va cac dich vu khac. Philip
Kotler (2007) dinh nghia dich vu: “Dich vu la mét hoat dong hay lgi ich cung
rng nham dé trao d6i, chu yéu 1a vo hinh va khdng dan dén viéc chuyén quyén so
hiru. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién hodc khéng gan lién véi san pham vat
chat”. Do d6, viéc nghién ciru cac dic diém cua dich vu s& 1a can cir dé to chic
tt cac qua trinh marketing.

- Pac diém co ban cua Marketing dich vu

Tinh v6 hinh cua san pham dich vu bao vé dan dén viéc khach hang khéng
thé quan sat truc tiép, khdng thé nam git, dac biét 1a khé khan trong viéc danh
gia chat luong san pham dich vu truéc, trong va sau khi mua. Bé giam bot su
khong chac chan khi st dung dich vu bao vé, khach hang thuong phai tim kiém
cac dau hiéu chung to chat lwong san pham dich vu nhu: tac phong chuyén
nghiép cta nhan vién bao vé, dong phuc va trang thiét bi hd trg, thai do cia nhan
Vvién bao v¢ va cac chirng chi nghiép vu...

Dich vu bao vé mang tinh khong dong nhat, phu thudc vao tirng muc tiéu
ma doanh nghiép phai cung cap dich vu phi hop, vi du d6i véi muc tiéu l1a toa
nha vin phong y&u cau c6 nhan vién bao vé c6 ngoai hinh wa nhin, thai do niém
nd va hoa nha, trong khi dbi voi nhitng muyc tiéu 1a cong truong xay dung, can
nhitng nhan vién bao vé ciing rang, quyét doan... Ngoai ra mot s6 kho khin khac
d6 chinh 13 sy cam nhan cta khach hang d6i véi nhan vién bao vé. Vi vay doanh
nghiép cung cap dich vu can thiét 1ap mot quy chuan thdng nhat vé thai do va
giao tiép nhan vién bao vé dbi véi khach hang nham tao ra cam giac yén tam
cling nhu thoai mai khi tiép xuc véi nhan vién bao vé.

Qua trinh cung cap dich vu bao vé caa doanh nghiép thé hién su khéng

tach roi cua san pham dich vy, qua trinh cung ng san pham va tiéu thy dich vy
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bao vé phai duoc dién ra dong thoi. Vi trong qué trinh ndy, tim quan trong cua
yéu t6 nhan vién bao vé truc tiép cung cap dich vu rat quan trong. Do d6 doanh
nghiép cung cap dich vu bao vé can phai xay dung nhitng chwong trinh dao tao
nhan vién dé cé thé dam bao duoc thai d6 phuc vu, su chuyén tam trong cong
viéc, cling nhu nghiép vu that dﬁy du.

- Marketing dich vu 1a marketing dinh huéng d6i noi

Theo Ngbé Cong Thanh (2009): “Marketing dich vy Ia tat ca nhitng hoat
d6ng ma nhd d6 dich vu duoc dua tan tay téi nguoi tiéu dung. Trong thuc té,
marketing 1a qué trinh tién hanh céac dich vy, phuc vu cho khach hang. marketing
giai quyét cac van dé phuc gi cai gi cho khach hang, phuc vu nhu thé nao. Nhiém
vu chil yéu cua marketing dich vu 1a gitip cho khach hang danh gia to chtc cung
cap cho ho nhu thé nao”.

Trong thyc té, viéc tiép thi dich vu bao vé doi hoi mot su hiéu biét sau rong
do tinh da dang cua cac di thu canh tranh, dic biét 1a khi qué trinh cung cép san
pham dich vu nay doi hoi su két hop cua co s vat chat, khach hang va nhan vién
bao vé. Trong toan bd qué trinh nay, yéu té quan trong nhat chinh 1a nhan vién
tham gia trong viéc cung tng san pham dich vu va phuc vu khéach hang. Vi vay,
di véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc dich vy bao vé, viéc tap trung
vao dao tao va huin luyén nhan vién dé cung cap dich vu t6t hon 1a mot phan
quan trong cua chién lugc tiép thi noi bo. Bé thuc hién chién luoc nay, doanh
nghiép cung cap dich vu bao vé can tap trung vao viéc nang cao ning luc tong
thé ciia nhan vién bao vé thdng qua chinh séch vé lwong thudng, quyén loi hap
dan dé khuyén khich nhan vién 1am viéc tich cuc, cing viéc té chac cong viéc
mot cach hop Iy va tao diéu kién 1am viéc tét nhat cho ho.

- Marketing dich vu thugc loai hinh marketing quan hé

Theo Nguyén Thanh D6 va Truong Pinh Chién (2011): “Marketing quan
hé 1a triét 1y kinh doanh hudéng téi xay dung quan hé ngudi mua - ngudi ban dai
han nho hiéu biét va dap ung nhu cau caa khach hang tét hon cac déi tha canh
tranh”.

Trong nganh dich vu bao vé, viéc duy tri méi quan hé tét véi khach hang

khéng chi nam trong trach nhiém caa nhan vién kinh doanh, ma con la trach
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nhiém cta toan bo do6i ngi tir giam ddc cho dén nhan vién bao vé. Tat ca phai thé

hién su chan thanh va nhiét tinh trong cdng viéc cua ho. Qua trinh xay dung va

duy tri mdi quan hé tét giira doanh nghiép cung cap dich vu bao vé va khach

hang 1a & dam bao sy hai 1ong cua ca hai bén va tao ra loi ich bén viing trong

moi truong kinh doanh khong chic chan nhu hién nay.

1.3.2. Thi tredng muc tiéu caa dich vu bao vé

Thi truong muc tiéu caa dich vu bao vé la mot linh vuc quan trong trong

nganh c6ng nghiép an ninh va bao vé. Dich vu bao vé cung cap cac giai phap, k§

thuat va nhan luc dé bao vé va dam bao an toan cho c& nhan, tai san, va doanh

nghiép. Duédi day 1a mot phan tich vé thi truong muc tiéu cua dich vu bao vé &
Viét Nam:

C4 nhan va gia dinh: Ngay cang c¢6 nhiéu nguoi cam thay lo ngai vé tinh
hinh an ninh va an toan ca nhén, dic biét trong cac thanh phé 16n hoic khu
vuc ¢6 muac do toi pham cao. Nhitng nguoi nay c6 thé tim kiém cac dich
vu bao Vé ca nhan dé bao vé minh va gia dinh khoi nguy co bi tan cong,
trom cip hoac quay rdi.

Céac doanh nghiép va cong ty: Cac doanh nghiép va cong ty thuong can
dam bao an toan cho nhan vién, tai san va théng tin quan trong. Dich vu
bao vé gilp ho xay dung céac bién phap bao vé hiéu qua, chng lai nhitng
nguy co tir bén ngoai hoic bén trong to chic.

Nganh c6ng nghiép va co s ha tang: Cac nganh cong nghiép nhu dau khi,
dién, nudc, va giao thdng co nhimg co s ha tang quan trong va phuc tap.
Dich vu bao vé dong vai tro quan trong trong viéc bao vé nhirng co s¢ nay
khoi cac tac dong tiéu cuc tir cac yéu td bén ngoai va bao vé su an toan
cho nhan vién lam viéc trong nhitng méi trudong nguy hiém.

Su kién va buoi hoa nhac: Cac su kién lén, hoi chg, hda nhac hoic céc
hoat dong giai tri thu hat mot luong lon nguoi tham gia. Dich vu bao vé
dam bao an toan va trat tu trong cac su kién nay, giap nguoi tham gia cam
thiy an tdm va ting cudng uy tin caa to chic to chirc sy kién.

Co quan chinh phu va t6 chuc qudc té: Cac co quan chinh phi va to chirc

qudc té thuong can dam bao an ninh va an toan cho cé&c quan chirc, dai st
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quan, vin phong va co s& ha ting quan trong. Dich vu bao vé cung cap cac
giai phap chuyén nghiép dé dap ang céc yéu cau an ninh cao cap nay.

e Khéach san va khu nghi dudng: Céc khach san va khu nghi dudng can dam
bao an toan cho khach hang va tai san cia ho. Dich vy bao vé hd tro trong
viéc ting cudng bao mat, giam sat, va dap ang tinh huéng khan cap.

Nhin chung lai ta c6 thé thdy dugc thi truong muc tiéu cua dich vu bao vé
rong va da dang, phuc vu nhu cau an ninh va an toan cua ca nhan, doanh nghiép
va t6 chirc trén nhiéu linh vic khac nhau. Ching ta can biét rang dich vu bao vé
khong chi don thuan 1a nhitng ngudi canh gac, ma con doi hoi cac chuyén gia
chuyén nghiép trong linh vyuc an ninh, cdng nghé, va quan ly tinh huéng dé dap
g cc yéu cau phuc tap va da dang tir thi truong muc tiéu nay.

1.4. Céc yéu t6 anh hwong dén thi treong dich vu bao vé
1.4.1. M6i trwong vi mo

Bao gdm cac yéu té trong nganh va cac yéu td ngoai canh déi véi doanh
nghiép, quyét dinh tinh chat va mirc d6 canh tranh trong nganh kinh doanh dé.
C6 5 yéu t6 méi trudng tac dong dén doanh nghiép bao gom:

e Khéach hang: Khach hang déng vai tro quan trong anh huong truc tiép dén
viéc xay dung chién lugc tiép thi cho san pham dich vu. San pham kinh
doanh cua doanh nghiép can nim bat dugc nhu cau, tam ly cua ting doi
tugng khach hang khac nhau. Tung giai doan khac nhau nham thoa man
nhu cau cua khach hang, tir d6 dem lai thanh cong cho doanh nghiép.

e Nha cung cép: La yéu té can thiét dé tao nén san pham, chit luong cua
nha cung cap rat quan trong, anh huong téi uy tin, chat lugng san pham,
giam gia thanh cho san pham.

e Ddi tha canh tranh: Déi tha canh tranh de doa truc tiép dén hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép, dbi thii canh tranh chinh 1a d6i twong truc
tiép cho viéc xay dung hoat dong marketing cho doanh nghiép.

e Pbi thu tiém an: Mirc do canh tranh trong tuong lai phu thugc vao sy tham
nhap ciia ddi thi canh tranh tiém an. B4i thit méi s& gidi han tiém nang loi
nhuan cia nganh. C6 mot s6 rao can xam nhap thi trudng nhu sau:

- Loi thé kinh té theo quy mé.
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- Su khac biét cua san pham: khéc biét vé chat luong, tién ich, cung céach
phuc vy, quang cao... Tinh khac biét nay tao ra rao can xam nhap.

- Ngudn vén: dé san xuat ra mot sé san pham can mot ngudn vén 16n.

- Kha ning tiép can kénh phan phdi.

- Phi tén chuyén doi.
1.4.2. Méi truong vi mo

Muyc tiéu cua viéc phan tich cac yéu t thuoc méi trudng bén ngoai la cung

cap thong tin quan trong, gidp hiéu rd méi truong kinh doanh ma doanh nghiép
dang hoat dong, dong thoi gidp nhan biét co hoi va nguy co. Piéu nay gilp cho
san pham cua cong ty c¢6 kha ning tan dung co hoi va tranh duoc cac ri ro, tir d6
dat duoc sy thanh cong trén thi trudong. Phan tich mdi trudng bén ngoai bao gom
ca phan tich vi mo6 va vi mo.

e Yéu t6 kinh té: Nhitng yéu t6 nay bao gom chu ky kinh té, hé thong tin
dung, xu hudng GDP, ty 18 lam phat, Ii suat ngan hang va chinh séach
qudc gia... Tat ca cac yéu té nay déu anh huéng dén hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép. Bién dong cua nhitng yéu t6 nay co thé tao ra co hoi va
thach thtrc cho doanh nghiép. Bé dam bao duoc sy thanh cdng trong kinh
doanh, cac doanh nghiép can theo di phan tich, du bao bién dong cua thi
truong dé tan dung khai thac cac co hoi va giam thiéu nhing rui ro.

e Yéu t6 van hoa xa hoi: Pay 1a quan diém vé muc séng, ty 1é nam nit trong
luc luong lao dong, quan diém vé thai do tiéu dung, su dich chuyén dan
$,... Su tac dong cua cac yéu té van hoa xa hoi thuong kéo dai, nhiéu ldc
rat kho dé nhan biét va chiing thuong c6 pham vi tac dong rat rong, anh
huong manh mé& dén hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép. Cac yéu té
tu nhién nhu vi tri dia ly va mai truong ciing c6 anh hudng rat Ion dén
hiéu qua hoat dong cua cac doanh nghiép.

e Yéu t6 chinh tri phéap luat: Bao gom cac quy dinh vé phap luat ma cac yéu
t6 nay tac dong va lién két qua trinh kinh doanh caa doanh nghiép cung
cap dich vu bao vé chiang han nhu luat doanh nghiép va chinh sach cua

chinh phu,... Nhitng yéu té nay c6 thé tao ra co hoi hay nguy co cho doanh
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nghiép. Hé thong phap luat dua ra cac quy dinh va rang buéc ma doanh
nghiép phai tuan theo.

e Yéu té cdng nghé: Diéu nay lién quan dén kha ning tiép can cac cong
nghé mai va tng dung céng nghé vao trong cong tac quan ly. Nham gidp
doanh nghiép khong bi tut hau, taing cuong nang lyc canh tranh tao ra san

pham c6 chit lwong va uy tin trén thi truong.

15



TOM TAT CHUONG 1

Trong chuwong nay, tac gia da hé thdng héa dugc cac co sé |y luan vé dich
vu bao vé, khai niém vé khach hang, marketing dich vu ciing nhu cac yéu té gop
phan anh huong dén dich vu bao vé. Tir d6 co thé thay dé cé thé thu hat duoc
khach hang st dung dich vu thi marketing 1a mot phan khong thé thiéu trong mai
doanh nghiép.

Tir nhitng van dé ly thuyét dugc néu & chuong 1 sé& 1a co s dé danh gia
duoc thuc trang vé hoat dong khach hang sir dung dich vu bao vé caa cong ty

TNHH dich vu bao vé Loc Thién Phu trong chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE HOAT PONG KHACH
HANG SU DUNG DICH VU BAO VE CUACONG TY

TNHH DICH VU BAO VE LOC THIEN PHU
2.1. Giéi thiéu chung vé cong ty TNHH dich vu bio vé Léc Thién Phu
2.1.1. Téong quan vé cong ty
Tén doanh nghiép: CONG TY TNHH DICH VU BAO VE LOC THIEN PHU
Tén qudc té: LOC THIEN PHU SERVICE SECURITY COMPANY LIMITED
Dia chi: 45B2 duong Nguyén Thi Trang, Khu phé 6, Phuong Hiép Thanh, Quan
12, Thanh phé H6 Chi Minh
Ngay thanh 1ap: 24 - 07 - 2018
Dién thoai: 028 37170145
Ma s6 thué: 0315183893
Chure nang: Thuong mai dich vu
Nganh nghé kinh doanh:
— Hoat dong bao vé tu nhan: Dich vu bao vé con nguoi, tai san, muc tiéu va
cac hoat dong hop phép cia co quan, t6 chuc, ca nhan
— Hoat dong dich vu hd trg kinh doanh: Xuét nhap khau cac mit hang cong
ty kinh doanh
2.1.2. Co cau to chic

2.1.2.1. Co cau tb chirc

Phong Kinh Phong Hanh
Doanh chinh Nhan sw

Phong K& toan

Hinh 2.1: Co céu té chirc cia cong ty Léc Thién Phi

Nguon: Phong nhan s, 2023
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2.1.2.2. Chirc ning cac phong ban

Giam ddc: 1a ngudi ¢6 chire vu quyén hanh cao nhét cong ty 6 quyén dua
ra moi quyét dinh, gian tiép diéu hanh cong ty, dwa ra nhitng hoach dinh ciing
nhu chinh sach hoat dong cho céng ty

Phé Giam ddc: 1a ngudi dai dién cong ty tiép xac thuong luong véi khéach

hang cling nhu tryc tiép diéu hanh giam sat moi hoat dong cua cong ty.

Phong kinh doanh:

- Quan ly, diéu hanh va phat trién hoat dong kinh doanh cua cong ty

- Tham muu va tu vin cho Ban ldnh dao vé chién luoc, ké hoach va
phuong an hoat dong kinh doanh.

- Huén luyén, dao tao cé4c hoat dong kinh doanh cta doi ngii nhan vién
kinh doanh

- Tim kiém khach hang tiém ning, tiép x(c véi khach hang truc tiép
hodc qua dién thoai. Gigi thiéu san pham dén véi khach hang dong
thoi nam bat cac nhu cau khach hang, thiic day hanh vi mua hang cua
khéach hang.

- Nghién ctru, danh gié va phat trién thi truong

- Thu thap va phan tich sb liéu nham danh gid va xay dung muc tiéu
kinh doanh hang thang, hang quy bé&o cao hoat dong kinh doanh cho
Ban Giam ddc cong ty

- Xac dinh pham vi thi truong cho nhitng dich vu hién tai va du bao nhu
cau dich vu caa cong ty, nghién ciru xu hudng phat trién caa khoi
luong va co cau nhu cau, xac dinh nhirng dic thi caa cac khu vuc va
cac doan cua thi truong.

- Xay dung chuong trinh tuyén truyén quang cdo, khuéch truong san
pham, x(c tién ban hang,... Tuyén truyén quang cdo vé dich vu cua
cong ty, danh gia tac dung cua quang céo, lya chon cac phuong tién
cua quang céao (Facebook ads; Google ads,...)

Phong Hanh chinh nhén sy :

- Thuc hién toan bd cac cong viéc lién quan dén nhan su theo sy phan

cong cua Ban giam doc
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Lén duoc ké hoach, 16 trinh sir dung tai san, thiét bj cua toan cong ty
Lén ké hoach va cach thuc hién vé viéc an toan lao dong, trat tu an
ninh...

Dé xuit va tham muu cho ldnh dao cac théng tin trong linh vuc nhan
Su

Tham muu cho BGD vé cdng tac hanh chinh cua cong ty.

H3 trg cac phong ban vé cong tac nhan sy, hanh chinh

Xéc dinh nhu cau nhan lyc: C6 nhiém vu 1am viéc véi cac bo phan
khac trong t6 chirc dé hiéu nhu cau nhan luc cua cong ty. Dua trén
thong tin nay dé xac dinh sé lugng va cac vi tri can tuyén dung.

Sang loc va phong van: Phong tuyén dung va dao tao tién hanh sang
loc hd so g Vvién va trién khai qué trinh phong van dé lva chon nhan
vién phi hop nhat cho cong viéc. Cac phuong phap sang loc va phong
van cd thé khac nhau tiy theo quy trinh va yéu cau cua to chic.

Kiém tra va tham dinh: D4i véi céc vi tri quan trong hodc doi hoi k¥
ning dic biét, phong tuyén dung va dao tao ¢ thé yéu cau ung vién
tham gia céc bai kiém tra hoac tham dinh dé danh gia ning luc va phu
hop véi cong viéc.

Xac dinh nhu cau dao tao: Xéac dinh nhu cu dao tao cua to chuc dua
trén yéu cau cong viéc va phan tich niang lyc ctia nhan vién hién tai.
Lap ké hoach dao tao: Dya trén nhu cau dao tao, phong tuyén dung va
dao tao phai lap ké hoach t6 chirc cac chwong trinh, khéa hoc hoic
hoat dong dao tao phl hop dé phét trién ki ning va ning lyc cta nhan

vién.

Phong ké toan:

Chiu trach nhiém t6 chuc bo phan ké toan, tham muu cho gidam doc vé
ché do hach toan tai chinh va cac van dé lién quan chuyén mén nghiép
vu ké toan tai chinh.

T6 chirc hudng dan cac ché do ghi chép ban dau, lap va luan chuyén

chirng tur cac phong ban trong cong ty.
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2.1.3. Két qua kinh doanh cia doanh nghiép giai doan 2020 - 2022
Bang 2.1: Bang két qua hoat ddng kinh doanh giai doan 2020 - 2022

Pon vi tinh: triéu dong

Khoan muc 2020 2021 2022
Doanh thu doanh
944 1.096 1.287
nghiép
Thu nhép khac 93 140 103
Chi phi doanh nghiép 1.826 1.605 2.419
Chi phi khac 1.1 - 2.4
Loi nhuén truéc thué (1.054) (511) (1.141)
Chi phi nop thué TNDN
_ 66 61 73
hién hanh
Chi phi thué TNDN
hoan lai
Loi nhuan sau thué
(1.120) (572) (1.214)
TNDN
Toc do ting/giam loi
-154,38% +51,14% -212,97%

nhuin sau thué TNDN

Nhan xét vé tinh hinh hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép:

Nguon: Phong kinh doanh, 2023

- Nhin vao bang 2.1, diéu dau tién Ia sy chénh léch 16n vé tc do ting giam

loi nhuan sau thué caa cong ty ndm 2019 va nim 2020. C6 thé thiy duoc
véi khoan chénh léch rat 16n 18n t&i -154,38%.

- Qua nam 2021, lgi nhuan sau thué nam 2021 ting 51,14% so véi nam 2020

tuong duong 547 triéu dong. Tuy nhién muc loi nhuan van dang am. Ly

giai viéc nay l1a nam 2020 do tinh hinh dich bénh phuc tap cung véi do 1a
trén toan dia ban TP.HCM thuc hién chi thi 16 do d6 cac KCN tam ngung

hoat dong. Do d6 lugng khach hang caa cong ty suy giam nghiém trong. Tu

d6 muc loi nhuan giam sau.

20




- Niam 2022, loi nhuan sau thué 1a -1.214 triéu dong giam -212,97% so véi
nam 2021. Ta c¢6 thy dugc phan chi phi cua nam 2022 ting cao so véi ndm
2021. Nguyén nhan lam lam chi phi tang cao l1a do cong ty chiu su anh
huong caa cudc khung hoang kinh té 1am cho nhu cau vé dich vu cua khéch
hang giam dang ké, 1am giam phan 16n ngudn thu cua cong ty.

Nhin chung qua 3 nim (2020-2022) thi ta c6 thé thiy tinh hinh kinh doanh cua
cong ty dang kho khian. Cong ty cling dd co nhitng bién phap nham kich thich,
day manh hoat dong kinh doanh vé nhiéu mit, tuy nhién toc do ting cua doanh
thu 2022 van khong tang twong (ng vai toc d6 tang cua chi phi. Vi vay loi nhuan
clia cong ty chua dat hiéu qua cao nhu mong doi. Trong twong lai cong ty can
phai nd lyc dé day manh sy phat trién hon nira.

2.1.4. Nhirng thuan lgi va khé khan ciaa cong ty TNHH dich vu bao vé Loc
Thién Phu
2.1.4.1. Thuan lgi
- Cong ty c6 d6i ngii quan ly ¢6 nhiéu nam kinh nghiém hoat dong linh vuc dich
vu thuong mai
- Co so vat chat tdt, tao diéu kién thuan loi khi gap khach hang va déi tac. Tao
moi trudng lam viéc thoai mai cho nhan vién gop phan nang cao hiéu qua lao
dong.
2.1.4.2. Kho6 khan
- Cong ty mai thanh 1ap dugc 2 ndm nén van chwa thu hit dugc nhiéu nhan vién
vao lam viéc. Dac biét, cé thé chua canh tranh lai cong ty 16n hoat dong nhiéu
nam trong linh vuc. Do d6, it thu hit dugc nhiéu khach hang tiém ning.
- Poi ngii quan ly cua cong ty con yéu vé nang luc quan ly, thiéu kinh nghiém
trong viéc diéu hanh cong ty.
2.2. Thuc trang hoat dgng khach hang sir dung dich vu bao vé caa céng ty
TNHH dich vu bao vé L§c Thién Phu
2.2.1. Hoat dong kinh doanh tai cong ty

Tur ldc thanh 1ap dén nay, cing véi nd luc cua cong ty cling nhu cac chinh
sach ¢6 loi ma nha nudce ban hanh, cong ty ngay cang phat trién, song song Véi

su phét trién d6 1a sy phat trién manh mé caa hoat dong dich vu thuong mai. Mac
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d0 gip khong it kho khin nhung cong ty ciing di vuot qua va dat duoc nhiéu
thanh tuu, gop mot phan cho su phat trién dat nuée. Dau tién 12 vé ngudn khéach
hang, qua 5 nim coéng ty di ky dwoc nhiéu hop dong 16n vai cac cong ty ¢
TP.HCM va cac vung lan can. Cu thé 1a ndm 2020 sé khach hang dén hién tai cua
cong ty 1a c6 29 khach hang va c6 nam 5 khach hang hét hop dong véi cong ty.
Nam 2021, cong ty di ky hop déng thém 11 khach hang va nim 2022 s khéch
hang cua cong ty ¢ thém 14 8 khach hang. Bén canh dé, cong ty ciing da lién két
vé6i nhiéu cdng ty bao vé trong khu vuc nhiam tao nén mot mang ludi dich vu bao
vé rong 16n khap TP.HCM.
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Hinh 2.2: S6 khach hang da ky hop déng va hét hop doéng véi cong ty trong
giai doan 2020-2022
Nguon: Phong kinh doanh, 2023
2.2.2. Quy trinh tim kiém khach hang
Trong cdng tac tim kiém khach hang, nham c6 thé tim kiém duoc lwong
khach hang mot cach téi wu nhat nén cong ty Loc Thién Pha da phat trién quy
trinh tim kiém khach hang cho riéng cong ty minh. So d6 quy trinh tim kiém

khach hang cua cong ty bao gom 7 budc nhu sau:
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r Tim kiém khach hang tiém

nang

N

Tiép can

Xac dinh nhu cau khach
hang

Gi&i thiéu dich vu cha céng
ty

Thuyét phuc khach hang va
gidi quyét nhirng thic méc

Chét hop déng

Xay dung mai quan hé véi
khach hang

-

Hinh 2.3: Quy trinh tim kiém khéch hang cia Lac Thién Phu
Nguon: Phong kinh doanh, 2023

M0 ta quy trinh
Buwéc 1: Tim kiém khach hang tiém ning
+ Xac dinh khach hang tiém niing

Dau tién, trong quy trinh tim kiém khéach hang thi budc quan trong nhat
ctia cong ty van la cong ty phai xac dinh duoc khéach hang tiém nang cua cong ty.
Cong ty Loc Thién Phu xac dinh khach hang muyc tiéu cia minh la nhitng doanh
nghi¢p kinh doanh toa nha van phong, cac ngan hang, cac cua hang nho, cac
cong ty, cac nha may tai cac khu céng nghiép c6 nhu cau thué dich vu bao vé.
Khéach hang chinh tap trung tai khu vuc Thanh phé H6 Chi Minh...va phan Ién
thi truong muc tiéu 1a khach hang, cong ty c6 phan, TNHH va doanh nghiép tu

nhan. Tuy nhién cong ty Loc Thién pht han ché nhan cac hop déng tai cac cong
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treong xay dung, kho bai hang héa chuyén nghiép vai Iy do nhiam giam thiéu toi
da rai ro mat mat hang hoa, tai nan cho nhan vién bao vé.

C6 thé thay duoc rang, hién nay TP.HCM ndi riéng va cac tinh thanh 1an
can cd tbc do phat trién kinh té - xa hoi dimg dau ca nude. Cac co quan, cong ty,
nha may xuat hién ngay cang nhiéu 1a co hoi dé nhiing cac cong ty dich vu bao
vé chuy@n nghiép c6 thé khai thac. Do do, lwong khach hang tiém ning cua thi
treong nay rat 1a 16n va nhiém vu cua cong ty 1a phai biét khach hang caa minh 13
nhitng ai, ho lam gi. Sau khi da xac dinh duoc khach hang muc tiéu cua doanh
nghiép, bo phan tim kiém khach hang dua vao cac dic diém nganh nghé va khu
vuce dé xac dinh duoc d6i tuong khach hang mudn phuc vu. Tiép theo d6 1a cong
ty sir dung cong cu tim kiém google dé tim céc trang cung cap thong tin doanh
nghiép vi du nhu www.thongtincongty.com, https://thongtindoanhnghiep.co/
..Tir @6 tra ctu dir lidu nhu s6 dién thoai, dia chi, email néu c6 cua doanh
nghiép. Cudi cling, bo phan khai thac s& thong ké va xay dung tap khéach hang.

Viéc tim kiém dit liéu s& do bo phan nay khai thac phu trach va sau khi
tim kiém duoc tap dir liéu khach hang, nhan vién kinh doanh s& tiép nhan va
kiém tra lai thong tin vé sb dién thoai c6 chinh xac hay khong. Sau d6 sé& tién
hanh tham do khach hang.

+ Tham do khach hang

Trudc khi tién hanh thiam do khach hang, nhan vién kinh doanh phai xac
dinh duoc dic diém ndi bat cua tirng loai dich vu ma cong ty cung cap béi vi hoat
dong nay sé hd tro doanh nghiép dé dang tiép can vai cho khach hang hon. Sau
d6, nhan vién phai phan tich théng tin vé nganh hang, san pham, dich vu ma
khach hang dang kinh doanh va chuan bi noi dung trinh bay, gisi thiéu dich vu
bao vé cua minh bai vi mdi nganh hang, san pham ma khach hang dang kinh
doanh s& c6 dic diém va nhu cau st dung bao vé khac nhau.

Khi phong kinh doanh di xac dinh dugc khach hang tiém ning, bo phan sé
dua ho vao quy trinh ban hang. Bang cach lién hé véi céc khach hang théng qua
telesale, email hoic cac phuong tién khac, nhan vién kinh doanh nd lyc va tim

nhiéu cach khac nhau dé tiép can duoc véi khach hang.
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Dé xac dinh diéu nay, nhan vién kinh doanh sir dung cac diém dir liéu,
chang han nhu khach hang tiém ning yéu cau ning luc hoic thé chat cua bao veé,
quy md cdng ty va sé luong nhan vién hoic vai tro trong cong ty. Tuong tu, dai
dién phat trién dich vu chiu trach nhiém vé budc nay trong quy trinh ban hang.
Budéc 2: Tiép can

Sau khi chao hoi khéch hang va gidi thiéu so lugc vé cac loai dich vu cua
cdng ty, nhan vién kinh doanh s& bit dau khai thac thdng tin caa doanh nghiép
khach hang va dua ra nhitng 10i goi mo, dé xuat khac nhau cho khach hang. Yéu
cau tién quyét cho hoat dong nay 1a nhan vién kinh doanh phai xin dwoc email dé
gui bang gia dich vu.

Tiép theo d6 1a chung ta phai thuyét phuc cho khach hang hiéu rd tinh
hinh hién tai, su can thiét caa dich vu bao vé nhu thé ndo,... Vi du nhu trinh bay
cho khach hang hiéu rang 1a loi ich ma khach hang nhan duoc khi st dung dich
vu bao vé 1a rat to 16n. Chang han nhu loi ich 16n nhét khi sir dung dich vu bao
vé ma khéach hang nhan duoc d6 1a giup kiém soat tét an ninh tét nhat. Ngoai ra,
nho ¢6 d6i ngii bao vé chuyén nghiép, nhitng van dé& ngoai y mudn hoic bat ngo
s& duoc giai quyét nhanh chong nho luc lugng bao veé.

Trinh bay thém Ia trén thi trudng hién nay cé rat nhiéu cac cong ty dich vu
bao vé dé phuc vu nhu cau ngdy cang cao va da dang cua khach hang. Mic du
hién nay ching ta da c6 nhthg cdng nghé hién dai nhu camera an ninh nhung
van khong thé hoan toan thay thé duoc vai trd va su can thiét cua mot luc luong,
d6i ngii bao vé chuyén nghiép. Sau d6 thuyét phuc khach hang d6 1a nhiing ly do
ma khach hang nén tin twdng va lua chon cdng ty dich vu bao vé Loc Thién Pha.
Buéc 3: Xac dinh nhu cau khéch hang

Khi ching ta di tiép can khach hang thi budc tiép theo ma nhan vién kinh
doanh can phai lam d6 1a phai xac dinh dwoc nhu cau caa khach hang thi ching
ta méi cung cap dich vu cho ho duoc.

Cac budc thuc hién:

Budc 1: Xin email ca nhan ctia nguoi phu trach
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Néu khach hang tra 1oi 12 khdng c6 nhu ciu thi phai hoi khach hang da c6 don vi
van chuyén khac hay chua? Sau d6 xin email ctia khach hang dé gii thiéu cong
ty va thuan tién lién lac khi c6 nhu cau.

Budc 2: Hoi thdng tin cua khach hang

- Khéch hang kinh doanh/ san xuét linh vuc nao

- Quy m6 doanh nghiép, cong ty,...

- Tiéu chi chon bao vé ( thé chat,...)

Sau khi d3 chuan bi k§ thong tin vé dich vu cua cong ty va dya vao phan
tich nhu cau cua khach hang va ndi dung trinh bay, nhan vién kinh doanh s& tiép
can véi khach hang bang cach gap mat tryc tiép véi khach hang tai cong ty hay l1a
ctr nhan vién téi doanh nghiép cua khach hang dé cé thé tim hiéu rd rang hon.
Bwdc 4: Giai thiéu dich vu cia cong ty

O budc s6 4, nhan vién kinh doanh sé& gigi thiéu vai khach hang rang cong
ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Phi [a mét trong nhirng c6ng ty an ninh hang
dau cua Viét Nam, nhan manh vao chat luong két hop véi cach tiép can sang tao
va tap trung vao khach hang dé cung cap cac dich vu bao vé khéc biét tir céc to
chuc khac hoat dong trong linh vuc an ninh. Tai cong ty TNHH dich vu bao vé
Loc Thién Phu, cong ty luén dé cao tam quan trong cua cac nhan vién an ninh
trong viéc cung cap sy hai 1ong cua khach hang va dam bao chét luong tong thé
trong cung cap dich vu. Cong ty dénh gia lao dong va da va dang c6 nhitng khoan
dau tu dang ké vao viéc dao tao, phét trién va tuyén dung doi ngii can bo cong
nhén vién.

Dich vu cua cdng ty bao gom:

— Dich vu bao vé chuyén nghiép

— Dich vu bao vé su kién.

— Dich vu bao vé an ninh chung cu.
— Dich vu bao vé nha may, xi nghiép.
— Dich vu bao vé tu gia.

— Dich vu bao vé ngan hang.

- Dich vu bao vé 1anh dao cip cao yéu nhan.
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Sau d6, nhan vién kinh doanh s& guri bang gia dich vu nhu sau cho khach
hang dé khach hang c6 thé tham khao dugc cac muc gia vé dich vu cho 1 vi tri
ma cong ty dua ra nhu sau:

Bang 2.2: Gia dich vu cia cong ty Loc Thién Pha

Ca lam viéc .
STT Dich vu . Pon gia (triéu dong)
(o)
1 Bao vé chuyén nghiép 24124 15-17
2 Bao vé su kién 24/24 16-17
3 Bao v¢é an ninh chung cu 24124 15-17
4 Bao vé tu gia 24/24 18-19
5 Bao vé nha may, xi nghiép 24124 14-16
6 Bao vé ngan hang 24124 14-16
Bao vé 1anh dao cap cao yéu
7 ) 24124 18-19
nhan
8 Bao vé giir xe 24/24 13-14

Nguon: Phong kinh doanh, 2023

Tuy nhién, tiy vao quy mé, tinh chat, muc dich... ctia mdi c& nhan, doanh
nghiép cho nén don gia cho mdi khach hang c6 thé s& sy khac nhau. Do d6, bang
gia trén chi dé tham khao.
Buwéc 5: Thuyét phuc va giai quyét nhirng thic mic cia khach hang

Sau khi gui bao gid cho khach hang, nhan vién kinh doanh c6 nhiém vu
lién lac lai véi khach hang dé x4c nhan mail da duogc giri. Sau khi gai mail, c6 thé
sé xay ra 1 trong 2 truong hgp sau day:
Truong hop 1: Néu khach hang khong hoi am, hé thong cong ty s& luu lai théng
tin va sé gui bang gia dinh ky hang thang cho khach hang.
Truong hop 2: Khach hang hdi am va ¢ dua ra nhitng cau hoi vé van dé vé dich
vy, gidy to, thoi gian,... thi nhan vién kinh doanh sé& giai dap, thuyét phuc va xir
ly nhirng thiac mac ndy. Néu khach hang phan hdi rang gia qua cao thi cong ty
can can nhac hoic thoéa thuan gia lai khach hang bang dién thoai, email hoic mot

budi gap mat truc tiép khi khach hang yéu cau.
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Buwéc 6: Chét hep dong

Sau khi dam phan va thoa thuan véi khach hang vé cac diéu khoan va diéu
kién cua hop dong, bao gdm pham vi dich vu, gia ca, thoi gian va cac diéu khoan
khac quan trong. Ca hai bén s& tién hanh ky két hop dong. Viéc nay cé thé duoc
thue hién bang cach gui hop dong qua email hoic fax, hoic to chirc mot cudc gap
truc tiép dé ky két. Khi do, cong ty s& bat dau thyuc hién nghiép vu giao nhan bao
vé cho khach hang nhu da thoa thuan.

Buwéc 7: Xay dwng mdi quan hé véi khach hang

Cubi cuing, phong kinh doanh con c6 trach nhiém xay dung va duy tri méi
quan hé véi khach hang. Nhan vién chiam soc khach hang phai luén hiéu rd nhu
cau, mong muén va van dé cua khach hang. Lang nghe nhiing y kién phan hoi,
gop y va y kién caa khach hang dé cung cap dich vuy tét hon va giai quyét cac van
dé nhanh chong.

Ho ciing gia han dang ky véi khach hang hién tai. Ho xac dinh cac co hoi
ban hang khéc va quang céo chiéu hang cho khach hang dé tiép tuc duoc bao tro
va tang loi nhuan kinh doanh. Néu céng ty Loc Thién Pha cé méi quan hé tt véi
khach hang s& dan dén cac co hoi ban hang ban tiém nang dua trén tép khach co
san hay 10i giéi thiéu tir phia d6i tac.

2.2.3. C4c phwong phap tim kiém khéach hang caa céng ty TNHH dich vu
bao vé L§c Thién Phu

Pé tim kiém duoc céc khach hang tiém ning cua minh, cong ty da dua ra
nhiéu phuong phap quang cdo, marketing khac nhau. Dudi ddy 1a mot s6 phuong
phap thuong dung caa céng ty:

+ Phuong phap quang cao trén mang x& hoi:

Hé thong mang xa hoi da dang véi dung lwong nguoi tham gia lén nhu:
Facebook, Youtube, Google+, Skype,... V&i hinh thic nay, cong ty sé tap trung
vao Vviéc quang ba va xay dung hinh anh ctua doanh nghiép théng qua cac hinh
thae: dang bai, hinh anh, video clip,... phat tdn nhiing thong tin nay va thu hat
binh luan ciia moi ngudi, gy su chu y. Pac diém noi troi cua phuong phap nay 1a
su tuong tac, day 1a su béo hiéu cho cong ty biét duoc khach hang dang quan tim

dén minh. Phuong phap it dugc sir dung tai cong ty, vi khach hang cha yéu cua
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Loc Thién Phu la cac cong ty, xi nghiép, trong khi d6 cac trang mang xa hoi lon
cia Viét Nam chua c6 nhiéu nhoém ndi bat véi cac déi twong nay. Hién tai bo
phan marketing cua cong ty dang khong ngirng tim kiém khach hang cho céng ty
nho vao hoat dong nay va hoat dong tim kiém qua website caa cong ty.

+ Phuong phap don bay:

Cong ty sir dung phuong phap nay bang cach xay dung hinh anh uy tin
ctia minh mot cach chic chan, va nho thong qua cac khach hang cii dé nhan thém
khach hang méi cho cong ty. Phuong phap nay s& cho giip Loc Thién Pha dé
dang lay duoc niém tin cia khach hang mai, chac chan hon vé viéc co dugc hop
d6ng. Mot s6 nhan vién linh dong ciing da sir dung phuong phap twong tu nhu:
chup lai thu hoi dép tot ciia khach hang cii, hay chup lai nhimng trao doi vé viéc s&
st dung thém dich vu, nhiing trao di tét vé dich vu caa cdng ty,... nhitng birc
anh nay gop phan lam cho hinh anh céng ty, san pham va uy tin ca nhan cua
nguoi ding bai trd nén sinh dong va tét dep hon.

+ Phuong phap tim kiém qua Google:

Ngoai viéc tim kiém khéach hang tir hai phuong phép trén, cac nhan vién
kinh doanh con phai giri e-mail chao hang cho céc doanh nghiép c6 nhu cau dé
c6 thé c6 thém hop dong. Nguoi nhan cua nhitng e-mail nay sé& dugc tim kiém
nho vao viée xac dinh d6i twong chinh s& st dung dich vy dé tim cac doanh
nghiép c6 kha nang nhap véi mot sé luong 1on va tim kiém ho trén google, Vi du
ta s& tim kiém véi tir khoa “thué bao vé&” thém vao mot khu vuc dé han ché két
qua tim kiém. Sau khi c6 dugc trang web cia cong ty pht hop, ta nhap dia chi
web vao cdng cu tim kiém domain dé tim ra mail ciia ngudi dai dién cho cong ty
d6. Cudi cling guri e-mail marketing chao hang theo hai budc

Buéc 1: Nhan vién can soan thu chao dich vu dé gui dén nhitng don vi c6
nhu cau can luc lugng bao vé. Thu chao hang can phai dugc chuan bi, xem xét
nodi dung ky cang va phai duoc thong qua truéng phong thi mai c6 thé giri cho
khach. Noi dung thu yéu cau ngin gon, stc tich nhung day du thong tin va duoc
trinh bay rd rang. Danh sach nhitng don vi s& duoc cung cap boi phong kinh
doanh cua cong ty, d6 co thé la nhimg don vi da tiing ¢ giao dich mot hoic

nhiéu l1an véi cong ty, ciing c¢6 thé 1a nhitng don vi chua ting giao dich nhung

29



duoc phong kinh doanh danh gia tiém ning duoc téng hop lai thanh danh sach dé
NV kinh doanh d& dang chao hang, giam thiéu thoi gian cho viéc tim kiém KH.

Budc 2: Sau khi thuc hién gui mail cho cac don vi ¢6 nhu cau, cac doanh
nghiép hay c& nhan c6 nhu cau ho sé lién lac véi cic nhan vién kinh doanh dé hoi
thong tin vé dich vy, nhiém vu cua cac nhan vién kinh doanh Ia cung cap théng
tin can thiét dé c6 co hoi chét don hang.
2.2.4. Thuc trang thi trwedng dich vu bao vé cia cong ty TNHH dich vu bao
vé Loc Thién Pha
2.2.4.1. Thuec trang caa thi trwong dich vu bao vé

Hién nay nim 2023 1a mot nam cho 1a kinh té chiu sy anh huéng niang né
nhét trong vong 10 nam tro lai day. Pau tién 1a nam 2020 dich covid bung phat
lam gian doan chudi cung ung, cac bién phap phong vé trudc dich bénh va anh
huong cua nd dén cac hoat dong kinh té trén quy mé toan cau néi chung va Viét
Nam noi riéng cho dén khi TR.HCM thuc hién gidn cach theo chi thi 16. Trong
suét nam 2022 - 2023 nhiéu doanh nghiép cung cap dich vu bao vé chi hoat dong
cam ching va gan nhu khong c6 loi nhuan, viéc cac doanh nghiép cat giam chi
phi hoat dong trong d6 c6 chi phi cho dich vu bao vé khién nganh nay gap khong
it kho khan. Mot s6 cong ty bao vé 16n ciing 1én ké hoach cat giam nhan su, hoic

dong cira. Nhung vai ty 18 nganh dich vy hién nay thi van chiém da sé cao :

= Dich vu = COng nghiép va xay dwng

N6ng, 1am nghiép va thay san = Thué san pham trir tro cap sdn pham

Hinh 2.4: Ty 1é co cau nganh dich vu cia GDP Viét Nam niam 2022
Nguén: Téng cuc Thaong ké, 2022
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Ta c6 thé thay duoc nganh dich vu chiém ty 18 cao nhat vai 41,33%. Khu
vyc dich vu duoc khdi phuc va ting truong manh mé véi toe do ting nam 2022
dat 9,99%, cao nhat trong giai doan 2011-2022. Hién nay thi trudng dich vu bao
vé dang phan cip rit manh mg&, chi mét sb rat nho doanh nghiép trong s6 1300
doanh nghiép cung cap dich vu bao vé trén ca nude chi trong téi chat lugng dich
vu va huéng dén thi phan dich vu bao vé cao cap. Nhitng doanh nghiép nay
chiém 20% thi phan cua thi trudng nhung ty trong doanh thu va ty suét lgi nhuan
chiém toi 80%. Thi phan con lai cua thi truong thudc vé cac doanh nghiép chiém
da sd.
2.2.4.2. Phan khuc thi trweong bao vé

Xac dinh muyc tiéu kinh doanh 1a “chir tin v&i khach hang” cong ty TNHH
dich vu bao vé Loc Thién Phi chu truong thuc hién dam bao chét lwong cho dich
vu ctia minh, tir chdi nhan nhitng hop déng ma cong ty khong cé kha ning dap
trng. Chinh vi thé bo phan quan Iy caa céng ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién
Phu xac dinh phéan khdc thi truong muc tiéu cua céng ty la phan khuc binh dan,
cung cap dich vu bao vé cac tdoa nha vin phong, chi nhanh ngan hang, cic cta
hang, cong ty... Tuy nhién, hau nhu nhitng khach hang ma cong ty dang cung cap
dich vu hién tai déu 12 nho mdi quan hé quen biét gigi thiéu, ban than cong ty van
chua c6 nhitng hoat dong marketing ding dan nham giéi thiéu cho khach hang
biét dén cong ty trong phan khc nay.

Phai thtra nhan riang thyuc té 1a chi phi cho viéc tim kiém mét khach hang
méi thi ton kém hon nhiéu so véi chi phi danh cho viéc duy tri va giir gin mot
khach hang cii. Vi vay cong ty phai tap trung nhiéu hon vao viéc giit chan cac
khach hang cil trudc khi c6 thém cac khach hang méi. Co khong it 1y do dé khach
hang roi bo cong ty nhung néu cong ty TNHH dich vy bao vé Loc Thién Phi co
dugce “su hai long cua khach hang” vé cung cach phuc vu va thai do 1am viéc
chuy@n nghiép, dam bao an ninh an toan cho khach hang thi khach hang van s&
tiép tuc sir dung dich vu bao vé cua cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha

rat lau nira trong tuong lai.
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No6i dén “sir hai 10ng cua khach hang” 1a n6i dén kha niang dap tmg mong doi
cta khach hang dudi ba khia canh d6 1a: san pham dich vy, chi phi va hinh anh
téng quan vé cong ty Loc Thién Phi trong mat khach hang.

e Thu nhat 1a vé san pham dich vy bao gom:

- Trinh d§ nghiép vu.

- Cung cach, thai do, hinh thirc, su tan tinh, trung thuc cua nhéan vién
bao Vvé.

- Thu tuc lam viéc don gian, nhanh chong, chinh xac.

e Thu hai, vé chi phi:

- Dijch vu tron goi (doi tuan tra, d6i giam sat & hd tro khi ¢6 su ¢d,
lwong thudng, déng phuc, ¢éng cu hd trg, van phong pham, bao hiém
x4 hoi, bao hiém y té, bao hiém than thé, 18 Tét theo luat lao dong...)

- Hinh thuc giao dich thuan loi (tra chi phi cham, chuyén khoan qua
ngan hang).

- Muc phi dich vu canh tranh nhung van dam bao mic luong tt nhat
cho nhan vién bao Vé.

e Thu ba, vé tong quan chung:

- Mang ludi myc tiéu bao vé rong khip, dam bao quén sé day du cho
mdi muc tiéu.

- Cham séc khach hang t6t (thuong xuyén tham hoi, tiép thu y kién déng
g6p cua khach hang, qua tang vao dip I8 tét).

2.2.5. Thuc trang hoat dong khach hang sir dung dich vu bao vé caa céng ty
TNHH dich vu bao vé L§c Thién Phu

Téc gia da tién hanh khao sat cac khach hang hién co cua cong ty Loc
Thién Pha, sau mét thoi gian dai s dung san pham dich vy bao vé cua cong ty,
cac khach hang da c6 duoc nhitng cai nhin tong quan nhit vé chat san pham dich
vu bao vé ciia cong ty Loc Thién Phu dé dua ra nhitng ¥ kién danh gia cong tam
va thuc té nhat. Noi dung cac cau hoi duogc tac gia xay dung dua trén hoat dong
phong van nhitng khach hang st dung dich vu bao vé co ban (dich vu bao vé,
dich vu &p tai, dich vu trong giir xe). Pdi twong phong van 1a nhitng khach hang

d3, dang ky hop dong vai cong ty va co du thim quyén dé co thé danh gia duoc
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chat lwong dich vu cua cong ty Loc Thién Phi. Tir nhitng y kién phong van vé
cac yéu t6 anh huong dén hoat dong kinh doanh dich vu bao vé caa cong ty, tac
gi4 xay dung cau hai (tham khao & phu luc) va tién hanh khao sét 25 khach hang
cua cong ty. Trong phan tiép theo tac gia s& dua ra nhitng théng ké co ban dya
trén dit liéu thu thap duoc tir bang khao sat déng thoi tién hanh giai thich, md ta
vé thuc trang hoat dong kinh doanh dich vu bao vé cua cong ty Loc Thién Pha.
2.2.5.1. Hoat ddng vé san pham dich vu bao vé

Ngay nay trong thoi dai hoi nhap thi vin dé an toan cho doanh nghiép va
6n dinh vé chinh tri duoc xem 1a mét trong nhitng nén tang co ban, quan trong
nhat dé phat trién kinh té cia mdi qudc gia. Lau nay, Viét Nam duoc xem 1a mot
trong nhitng nudc c6 d6 an toan tuwong ddi cao so véi thé gisi. Tuy nhién vai tc
d6 phat trién nhanh chéng hién nay, ciing véi su ra doi cua nhiéu doanh nghiép
Vvéi quy md va nganh nghé hoat dong da dang thi nhu cau vé nghiép vu bao vé tro
nén can thiét hon bao gio hét. Cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Phi da
nghién ctru va cung cap ra thi truong nhitng dich vy sau:

e Dich vu bao vé chuyén nghiép: d6i ngii nhan vién bao vé cé kinh
nghiém, c6 kha nang lam viéc doc lap hoac hop tac chat ché vai
nhan vién bao vé ndi bo dé dam bao an ninh cho muc tiéu.

e Dich vy bao vé su kién: bao vé cac chuong trinh ca nhac, I& khai
treong, hop béo, biéu dién thoi trang, hdi cho, hoi nghi khach hang,
trién 1am, 18 khai truong....

e Dijch vu &p tai: &p tai viéc van chuyén tién va cac loai hang hoa c6
gia tri cao.

Ngoai ra, sau mdi dot tuyén dung cong ty TNHH dich vu bao vé Loc
Thién Phi ludn c6 nhitng chuong trinh huan luyén nghiép vu cin ban cho nhan
vién bao vé caa minh. Quy trinh da0 tao nhan vién bao vé bao gom :

e Budc dau l1a tuyén dung nhan vién, kiém tra vé sic khoe, tinh than
cuaa nhan vién

e Tiép theo la viéc huan luyén va dao tao cac nghiép vu cho nhan
vién.

e Noi dung khoa huan luyén cho mét nhan vién méi bao gom:
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- So d6 té chirc va noi quy-quy ché cua cdng ty.

- Pham chit dao dirc cia nguoi bao vé - vé sy chuyén nghiép. Sir
dung cac céng cu hd tro.

- Céc quy dinh v& bao vé - V& S§ chuyén nghiép.

- K¥ ning so cip ctu.

- V0 thuat can ban.

- Giao tiép Tiéng Anh cin ban.

- Luat hinh sy, dan su va luat lao dong.

- Huén luyén PCCC.

- K¥ nang giao tiép.

Cac nhan vién bao vé chu chét, cac to truong cia céng ty phai tham gia
khoa hoc dinh ky danh cho nhén vién bao vé - vé sy chuyén nghiép do Bo Céng
An t6 chtrc. Ngoai ra, vai loi thé quy md vira phai, bo phan quan ly cua cong ty
TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha thuong xuyén truc tiép xudng muc tiéu
kiém tra dong vién anh em nhan vién. Quy trinh kiém tra bao gom :

e Kiém tra ki nang cua nhan vién bao vé - V¢ Si dé tim ra diém yéu
cua ho dé dao tao, khic phuc.

e Pong vién anh em bao vé - Vé Si phat huy ki ning bao vé von co.

e Pua cic gido trinh, kién thirc méi vé an ninh vao giang day dé theo
kip duoc yéu cau cua thi truong.

e Pho bién tinh hinh an ninh va toi pham dang xay ra trong xa hoi dé
cd bién phéap phong chéng

Cac san pham dich vu bao vé cua céng ty TNHH dich vu bao vé Loc
Thién Pha c6 thé duoc coi 1a phi hop véi nhu cu an ninh co ban cua khach
hang, da s6 khach hang déu danh gia san pham cua cong ty phd hop nhu cau caa
ho. Tuy nhién c6 mot s6 khach hang van yéu cau cong ty cai thién thém chat
lwong san pham. C6 mét sb gop y truc tiép néi rang tinh hinh nhan su cua cong
ty chua tot, céng ty Thanh Cong gop y can 6n dinh nhan sy, vi diéu nay din dén
viéc nam bt cdng viéc chua tét gay tam ly khong tét cho khach hang. Pong thoi
ngan hang nay con yéu cau trang bi thém 4o gidp cho nhan vién bao vé tham gia

4p tai tién. Bénh vién Hung Vuong y&u cau luan chuyén nhan vién lién tuc nham
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tranh tinh trang nhan vién bao vé nhan tién 16t tay ctia ngudi nha bénh nhan. Trén
day 1a mot vai dong gop thuc té cua cac khach hang ma cong ty can phai nim va

tién hanh dua ra giai phap.
Dich vu ‘béo vé cla cong ty chwa dem lai 3
nhiéu hiéu qua cho khach hang
Dich vu bdo vé cla cong ty Loc Thién Pha 5
chwa phu hop v&i nhu cau cia khach hang

N

C6ng ty can cai thién chéat lwong dich vu

0 1 2 3 4 5 6

Hinh 2.5: Két qua khao sat danh gia hoat dong vé san pham dich vu bao vé
Ngusn: Phy luc 2, 2023
Theo két qua thong ké trong hinh 2.5, ta c6 thé thay c¢6 3 y kién cho rang
“dich vu bao vé cua cong ty chua dem lai nhiéu hiéu qua cho khéach hang”, y kién
trén c6 thé thay duoc mic di dich vu bao vé cua cong ty dugc dao tao, huan
luyén bai ban theo mét quy trinh cu thé nhung khi dén tay khach hang thi dich vu
bao vé cua cong ty lai khong that su hiéu qua nhu céng ty mong mudn. Do do
cong ty Loc Thién Phi can ra soét lai quy trinh cung cip dich vu caa minh. Véi y
kién “dich vu bao vé cua cong ty Loc Thién Phi chua phu hop véi nhu cau cua
khach hang” ¢ 5 khach hang cung dwa ra y kién trén. Diéu nay chiing to cng ty
chua that sy tim hiéu ky nhu cau caa khach hang khi cung cap dich vu cho khéch
hang. C6 2 y kién cho rang “cong ty can cai thién chat lugng dich vu” tir v kién
trén c6 thé noi ra rang chat lwong dich vu ma cong ty cung cap cho khéach hang
chua that sy xting dang véi chi phi ma khéach hang bo ra. Vi vay cong ty can phai
xem xét dé dua ra giai phap cho van dé nay.
2.2.5.2. Hoat ddng veé gia dich vu bao vé
Gia la mot yéu td quan trong trong viéc thu hit khach hang, sau khi dwa ra

mot san pham can phai xac dinh mot muc gia hop ly. Ngay nay, su canh tranh
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trong nganh dich vu bao vé ngay cang gia ting va gia ca khdng chi 12 yéu té canh
tranh gitra cac cong ty ma con cé tac dong manh mé dén quyét dinh lua chon san
pham, dich vu cua khéch hang.

Pon vi tinh: triéu dong

18

16
1
1
1
0

TNHH DVBV TNHH DVBV ~ TNHH DVBV Vin TNHH DVBV Viét TNHH DVBV TNHH DVBV
Long Viét Long Hai Security A Song Long Phuc Tam
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)]

N

N

Hinh 2.6: Giéa dich vu tham khao caa cac cong ty dich vu bao vé ¢ khu
vuc TP.HCM theo ca 24/24h

Nguon: Internet tong hop

Tuy nhién, d6i voi san pham dich vu bao vé, gia ca ciing tac dong mot

phan dén cam giac cua khach hang vé chit luong cua san pham, néu gia thap hon
so véi mat bang chung dan dén khach hang nghi ngd chat lwong cua san pham
dich vu, nhung néu gia qua cao nhung chat lwong dich vy khdng thé dap tng tat
ca yéu cau cua khach hang thi rat nguy hiém. Dua trén biéu d6 chinh sach gia cua
cdng ty TNHH dich vu bao vé Lac Thién Phi so véi cac dbi thi canh tranh trong
hinh 2.6, ta c6 thé thy hién tai, céng ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Phi
dang c6 mirc gia thap hon so véi cac d6i thu khac, day 1a mot lgi thé va ciing 1a
mét diéu rai ro cho céng ty. Hién tai, muc tiéu dé ra caa cong ty TNHH dich vu
bao vé Loc Thién Phi tir nhitng ngay dau thanh 1ap ludn c6 mac gia canh tranh
trén thi truong, gitt vitng chat luong dich vu, dam bao tién lwong phu hop véi

muc séng 6n dinh cho anh em bao vé.
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San pham dich vu bao vé clia cong ty Loc Thién
Phu chwa co6 murc gia canh tranh véi cac doéi tha
khac

Chinh séach gia ctia cong ty chwa phu hop _ 3

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Hinh 2.7: Két qua khio sat danh gia hoat dong vé gia ciia san pham dich vu
bao vé
Ngusn: Phy luc 2, 2023
Hién tai, da s6 khach hang déu cam thiy muc gi4 caa cong ty Loc Thién
Phu 1a phu hop. Tuy nhién dwa vao hinh 2.7, ta van thay c6 3 y kién cho ring
“San pham dich vu bao vé cua cong ty Loc Thién Pha chwa c¢6 muc gia canh
tranh véi cac doi tha khac” va 3 y kién néu rang “Chinh sach gia cua cong ty
chua phu hop”. Dya vao bang gia ta caa cong ty thi cong ty cho rang cong ty c6
chinh sach dinh gia phd hop véi muc tiéu céng ty va nhu cau thi truong. Tuy
nhién véi mic gia hién nay thi cong ty nén can phai tap trung nghién cau xéac
dinh rd lai mtc gia trong thoi budi tinh hinh kinh té kho khan nhu hién nay. Bén
canh d6, con ¢ thém 7 ¥ kién cho rang “Cong ty nén c6 thém cac géi vu dii hap
dan” yéu t6 nay thé hién rang khach hang cam thay hai long véi muac gia va dich
vu cdng ty cung cap. Tuy vay, céng ty nén c6 thém cac goi wu dai hap dan, vi vay
cong ty can phai tiép xuc véi nhitg khach hang trén dé nhan nhitng gop y va giai
thich & hon cho khach hang vé chinh sach gia ciia minh.
2.2.5.3. Hoat ddng vé phan phéi dich vu bao vé
Kénh phan phdi trong dich vu bao vé thuong la kénh truc tiép. Tuc 1a
nhan vién bao vé s& dén muc tiéu duoc yeu cau va tién hanh cung cap dich vu.
Nhu vay, d6i véi dich vu bao vé kénh phan phdi ¢ day 1a kha ning dua dich vu

dén trién khai ¢ nhitng ving dia ly khac nhau. Kénh phan phdi rong khip 1a wu
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diém cho hoat dong marketing tuy nhién ciing 1a khé khin cho cong tac kiém tra
va danh gia hoat dong bao vé cia cong ty. Hién tai cong ty TNHH dich vu bao vé
Loc Thién Pha dang c6 kha nang dap tng dich vu bao vé cac muc tiéu la trong
noi thanh TP HS Chi Minh va cac ving ven xung quanh bao gom : Quan 1, 3, 5,
7, 10, Binh Thanh, Pha Nhuan, tinh Binh Duong, tinh Pong Nai.

Cong ty Loc Thién Phu chwa dap tng day du
nhan lwc cho nhirng yéu cau doét xuat ctia quy
khéach.

Khach hang chwa dwoc cong ty tra 1o ngay lap _ 2
tre khi c6 thc méc

IS

Cong ty Loc Thién Phi nén m& thém chi nhanh mai _ 3

Hinh 2.8: Két qua khio sat danh gia hoat dong vé phan phoi ciia san pham
dich vu bao vé

Ngusn: Phy luc 2, 2023

Nhin trén hinh 2.8 ta c6 thé thiy yéu té “Cong ty Loc Thién Pht chwa dap

ng day du nhan lyc cho nhitng yéu cau dot xuat cua quy khach” co 4 nguoi
d6ng y kién. Piéu d6 cho thiy duoc ning luc dap tng nhan luc dot xuat cho
khach hang van con bi khach hang than phién khi khach hang yéu cau dot xuat
nhu cac budi hop 16n, hoidc dén tiép cac doan khach trong va ngoai nuée do cong
ty chua phan b déu nhan luc khi can thiét. Do d6 cong ty can xem xét cai thién
nham tranh tinh trang nay xay ra. Hoat dong phan phdi dugc khach hang danh
gia voi 3y kién cho rang cong ty nén ma chi nhanh hozc dai ly méi, day 1a su tin
tuong caa khach hang ddi voi hé thong phan phéi cua cong ty, va kha ning dap
rng nhan luc cho mang ludi rong khap. Tuy nhién, yéu t6 tra 10i nhitng thiac mac
cua khach hang van chua duge danh gia cao vai 2 y kién vé diéu nay. Cong ty

cling can xem xét dé han ché nhitng than phién nay.
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2.2.5.4. Hoat ddng vé xdc tién dich vu bao vé

Dau tién 1a vé thuc trang hién tai caa cong ty. Hién nay cong tac tim kiém
khach hang 1a mét cong tac vo cing quan trong trong viéc kinh doanh. Déi V6i
cong ty Loc Thién Phd, mac du day la cong mdai thanh lap dugc 5 nam nhung
trong 5 nam d6 cong ty da tao dung duoc cac mdi quan hé véi nhiéu cong ty tai
cac cong ty, xi nghiép trén dia ban TP.HCM. Bén canh d6, cong ty Loc Thién Phu
lubn ludn chi trong vao khéach hang tiém ning. Vi cac khach hang tiém ning cia
cong ty ludn 1a nhitng ngudi dau tién quan tim dén dich vu cia cong ty. Cac ddi
tac cua cdng ty biét rang trong kinh doanh thi néu mot cira hang hay cong ty c6
an ninh tot thi chac chan s& cé nhiéu khach hang lui dén va chac chan s& lam an
t6t, phat trién. Con an ninh tai cira hang, siéu thi khong dam bao thi sé it nguoi
dén va ho so minh s& bj mat cap hay mat trom tai day nén khong dén. Ngoai ra,
cac cong ty trong cac khu cong nghiép cé rat nhiéu trang thiét bi, may méc,
nguyén vt liéu,... can duoc bao vé ki cang thém vao d6 1a tinh hinh an ninh
trong cac khu xi nghiép nha may luén 1a diéu nhicc nhéi va néu khdng su dam
bao cua tot dén tir luc luwgng an ninh thi ¢ thé sé& xay ra nhirng diéu dang tiéc. Do
d6, khach hang tiém nang ludén 1a mong mudn cia cong ty Loc Thién Phu nhung
véi tinh hinh hién tai thi that sy rat kho dé tim ra ho. Ty 18 cua ho rat it trong s6
khach hang dén st dung dich vy va su canh tranh trong viéc tim kiém va thuyét
phuc khach hang rat khéc liét. Vi vay, mdi mot khach hang tiém ning 1a mot tai
san v gia caa cong ty. Viéc ma cong ty can 1a tim ra duoc that nhiéu khach hang
tiém niang cho minh va nudi dudng 10ng trung thanh cia ho dé c6 thé bién ho
thanh khach hang trung thanh caa minh.

Tuy nhién, hién nay ngoai nhitng cong ty dich vu bao vé lon, c6 mat trén
thi truong 1au ndm thi mai ¢6 nhitng chién lugc tiép can quang cao khach hang,
d6i véi nhitng cong ty c6 quy md nho tuong ty nhu cong ty Loc Thién Phi thi
hau nhu khéng cé chién lugc chiéu thi va ban than ban lanh dao cong ty Loc
Thién Phu chwa quan tdm va danh nhiéu kinh phi cho hoat déng quang céo. Viéc
cac cong ty cung quy mo chua chu trong vao quang cao chinh la mét co hoi ma
cong ty Loc Thién Pha can ndm bét dé chiém linh thém thi phan, hién tai thi hoat

dong chiéu thj caa céng ty Loc Thién Phi chi bao gom:
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+ Piang ky in catalogue va danh thiép.

+ Quang cao trén Facebook.

Trwoe khi st dung dung dich vu béo vé, -
quy khach chwa biét dén coéng ty Léc
Thién Phu

Trang web cdng ty chwa dwoc chu trong _ 5
dé phat trién
Dich vu bdo ve cla cong ty Loc Thién 4
Phu chwa gay an twong véi quy khach
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Hinh 2.9: Két qua khio sat danh gia hoat dong vé xuc tién cia san pham
dich vu bao vé
Ngusn: Phy luc 2, 2023
Nhin trén hinh 2.9 ta c6 thé thay hoat dong chiéu thi cua cong ty Loc
Thién Phu 13 hoat dong bi khach hang danh gia rat thap, thap nhét trong tat ca 5
hoat dong voi 7 y kién cho rang 1a “Trudce khi sir dung dung dich vu bao veé, quy
khach chua biét dén cong ty Loc Thién Phu”. Chang to kha niang tu gidi thiéu
minh cho khéach hang cua cong ty rat kém. Cong ty can tap trung hoan thién lai
toan bo hoat dong xdc tién cua minh. Thém vao dé, c6 5 y kién cho rang la
“Trang web cong ty chua dugc chi trong dé phat trién” va 4 y kién cho rang
“Dich vu bao vé cua cong ty Loc Thién Phu chua giy an tuong vai quy khéach”.
Chung to day chinh 13 hoat dong mili nhon cbng ty can tap trung cai thién, khong
chi dé hai long khach hang hién tai ma nham tsi nhitng khach hang méi trong
tuong lai.
2.2.5.5. Hoat ddng vé nhan su dich vu bao vé (nhan sw ciia cong ty va nhan
sw bao vé)
Sy thanh cbng, va ton tai cua céng ty Loc Thién Pha dén ngay hém nay 1a
nho nd luc bén bi ciia hon 70 nhéan vién cong ty. Trong d6, m&i nhan vién bao vé

la mot tai san quan trong nhét cua cong ty, vi vay viéc phat trién nhan su chinh 1a

40



muc tiéu quan trong caa céng ty Loc Thién Pha. Moi nhan vién bao vé ciing
gidng nhu mot "san pham™ cua céng ty, cong ty cung cap "san pham" trén dén tay
khach hang, vi vay chit lvgng san pham rat quan trong va cong ty Loc Thién Pha
lubn chl trong dén didu d6 va cong ty luén cb gang tao ra mot moi truong 1am
viéc két hop hai hoa giira loi ich cua nhan vién bao vé va loi ich cua khach hang.
Cong ty Loc Thién Phi cb gang chi tra mac thu nhap xing dang va phu
hop cho nhén vién, day la dong luc manh mé gitp nhan vién yén tdm céng tac,
cbng hién va gan bo 1au dai véi cong ty. Cong ty Loc Thién Pha ludn quan tam
va cham soc doi sdng van héa tinh than caa can bd nhan vién, khuyén khich su
doan két bang nhiéu ché do va hoat dong xa hoi nhu: bao hiém, nghi dudng hang

nam...
Nhan vién bao vé chuya lwdng trwdc canh <
bao nguy co chay no trong noi lam viéc
Nhan vién bao vé cua cong ty chwa chuyén 3
nghiép, lich sy, than thién
Trang thiét bi cho nhan vién bao vé chuwa
N ‘A : 4
phu hop, hién dai
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Hinh 2.10: Két qua khao sat danh gia hoat dong vé nhan su ciia san pham
dich vu bao vé

Nguon: Phy luc 2, 2023

Nhin trén hinh 2.10 ta c6 thé thay hoat dong vé con ngudi 12 mot hoat

d6ng quan trong d6i véi cac cong ty cung cap dich vu va ddi véi dich vu bao v,
yéu t6 con ngudi lai cang rat quan trong. Pa s6 khach hang déu danh gia cao yéu
t6 nhan vién caa cdng ty lam tét céng viéc PCCC tuy nhién, c6 5 y kién cho ring
“Nhan vién bao vé chua luong trudc canh bao nguy co chdy no trong noi lam
viéc”. Phong chéy chira chay 1a mot ki nang quan trong hon bao gid hét vi vay,

cong ty can chan chinh d6i ngii bao vé khi lam nhiém vy can quan sat cac nguyén
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nhan c6 thé gay chay nd va giai quyét kip thoi cac van dé xay ra néu co. Tiép
theo d6 1a c6 3 y kién cho rang “Nhan vién bao vé cia cong ty chua chuyén
nghiép, lich sy, than thién” cong ty can chi y diéu ndy nham chin chinh nhan
vién kip thoi va 4 y kién cho rang “Trang thiét bi cho nhan vién bao vé chwa phu
hop, hién dai” cho nén cong ty can phai nghién ctu va tim hiéu k§ vé trang thiét
bi dé c6 thé nang cip cho nhan vién bao vé cua minh mot cach tét nhat nham déap
g day du duoc cac yéu cau cia khach hang mot cach tét nhat.
2.2.6. C4c yéu td anh hwéng téi hoat dong kinh doanh caa cong ty TNHH
dich vu bao vé Léc Thién Phu
2.2.6.1. C4c yéu té vi mo

e Khach hang

Cong ty Loc Thién pha xac dinh khach hang muc tiéu ctia minh la nhirng
doanh nghiép kinh doanh toa nha van phong, cac ngan hang, cac cua hang nho,
cac cong ty c6 nhu cau thué dich vu bao vé. Khach hang chinh tap trung tai khu
vuc Thanh phé H6 Chi Minh, ving ven TP ...va phan 16n thi trudng muc tiéu 13
khach hang, cong ty c6 phan, TNHH va doanh nghiép tu nhan. Tuy nhién cong ty
Loc Thién pha khong nhan cac hop ddng tai cac cong truong xay dung, kho bai
hang hoa chuyén nghiép vai Iy do nham giam thiéu toi da rai ro mat mat hang
hda, tai nan cho nhan vién bao vé.

e Déi thu canh tranh

Cin ctr theo pham vi hoat dong trong dia ban TP H6 Chi Minh, quy mé vén
lwu dong - tai san, hd so ning luc cua cac cong ty dich vu bao vé tac gia dua ra
nhan dinh 8 cong ty bao vé bao gom: TNHH DVBV Long Viét, TNHH DVBV
Long Hai, CP DVBV Bao Viét, CP DVBV Thang Long, TNHH DVBV Phat
Minh Vugng, TNHH DVBV Déng Duong, CP DVBV Thing Loi,... Day 1a
nhitng ddi thu canh tranh hién thoi va trong thoi gian toi cua cong ty Loc Thién
Phu.

e Ddi thu tiém an

Hién nay, thi truong dich vu bao vé dang ¢6 nhu cau rat I6n, sb lugng cong ty
bao vé méi thanh lap tang rat nhanh, tai TPHCM, Ha Noi ciing nhu nhiéu tinh,

thanh khac di c6 su bung nd vé sb luong cac cong ty kinh doanh dich vu bao vé,
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vé si... Ué6c tinh, trén pham vi ca nuée hién c6 khoang 1300 cong ty cung cap
dich vu bao vé, trong d6, chi riéng TPHCM gan 570 cong ty kinh doanh trong
linh vuc cung cap dich vu bao vé, vé si. Pay 1a mét nguy co 16n ddi véi cong ty
Loc Thién Phu, doi hoi cdng ty phai ¢ nhitng chién lugc phi hop nham ding
viing trong thi truong ngay cang khoc liét.

e San pham tiém 4n

Trén thi trudng hién nay cd rat nhiéu doanh nghiép c6 kha ning cung cap dich
vu bao vé véi nhiéu muc gia va chat luong khac nhau. Vé khia canh khéach hang,
ding trudc mot ma tran dich vu bao vé nhu vay, ho thuong quyét dinh sir dung
dich vu théng qua cam tinh. Vi vay viéc danh vao tam 1y khach hang rat quan
trong, bat cir doanh nghiép nao co kha ning thé hién duoc su chuyén nghiép
trong nghiép vu déu c6 co hoi lot vao “mit xanh” cua khach hang.

Ngoai ra hién nay, duoc sy cho phép cua chinh quyén dia phuong, cac luc
luong an ninh dia phuong nhu din quén, bao vé dan phd ciing tham gia vao cong
tac bao vé khi co6 dugc khach hang yéu cau. Nhitng muc tiéu bao vé ma cac don
vi trén tham gia thuong l1a cac su kién, 1& hoi ngan... d6 ciing 1a mot nguy co
tiém an d6i voi cong ty Loc Thién Pha.
2.2.6.2. C4c yéu t6 vi md

e Yéutdkinh té

Nim 2023, do chiu sy anh huong cua chién tranh gitta Nga — Ukraine cho nén
nén kinh té thé gigi noi chung va trong nudc noi riéng da chiu sy anh huang niang
né. Tuy nhién, téng cau cua nén kinh té con yéu, nhiéu doanh nghiép con kho
khan, budc phai cat giam chi phi, tham chi phai ngiing san xuat kinh doanh, chi
phi dich vu bao vé ciing nam trong sé nhitng chi phi budc phai cat giam. Trong
thoi gian vira qua, mot sd cong ty da phai cat giam nhan su chang han nhu Cong
ty TNHH PouYuen Viét Nam - chuyén san xuét gidy xuat khau ¢ quan Binh Tan
da cat cham dut hop dong lao dong véi hon 8000 ngudi. Nguyén do duge dé cap
ban dau la vi tinh hinh kinh té thé giéi con nhiéu kho khan, nguoi dan cac nuéc
that chat chi tiéu kéo theo viéc sut giam cac don hang san xuét gia cong tai cong
ty. Do d6, yéu t kinh té ciing 12 mot yéu té quan trong trong moi linh vuc dic

biét 1a vai thi treong dich vu bao vé.
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e Yéutb cong nghé

Viéc tng dung céng nghé thong tin trong diéu hanh quan 1y da duoc thuc hién
tir 14U tai cong ty Loc Thién Phd, nhitng hd so nhan vién, thong tin vé qué trinh
kinh doanh, tai chinh déu dugc luu trit lai trén hé thdng, nho vay cac cap quan ly
c6 thé xem xét lai tinh hinh va danh gia dung tinh hinh thuc té cta cong ty trén
thi treong. Bén canh dé viéc trang bi thiét bi lién lac, dung cu an ninh hd tro day
da cho nhan vién bao vé ciing 1a mot yéu té quan trong nham ching minh su
chuyén nghiép va uy tin trong cong viéc.

e Yéu té van héa x3 hoi

Viét Nam c6 dan sé tré va nang dong, thu nhap GDP ting déu qua cic nim,
muc séng ting cao dan dén nhu cau tiéu ding giai tri ngay cang ting. Nam bat
duogc thi hiéu do, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu giai tri thuong xuyén to
chtrc cac su kién &m nhac, hoi cho, am thuc... Pi kém theo d6 1a nhu cau bao vé
an ninh trat ty cho céc su kién. Pay ciing 13 thi truong tiém ning cho doanh
nghiép dich vu bao vé nam bit.

e Yéutd cong nghé

Viéc tng dung céng nghé thong tin trong diéu hanh quan 1y da duoc thuc hién
tir 1au tai cong ty Loc Thién Phd, nhiing hd so nhan vién, thong tin vé qué trinh
kinh doanh, tai chinh déu dugc luu trit lai trén hé thdng, nho vay cac cap quan ly
6 thé xem xét lai tinh hinh va danh gia dung tinh hinh thuc té cua cong ty trén
thi truong. Bén canh d6 viéc trang bi thiét bi lién lac, dung cu an ninh hd trg day
da cho nhan vién bao vé ciing 1a méot yéu td quan trong nhiam ching minh su
chuyén nghiép va uy tin trong cong viéc.

e Yéu tb chinh tri phap luat

Sy 6n dinh vé chinh tri tai Viét Nam 12 mot diém manh cho cac doanh nghiép
c6 thé ndm bét co hoi dau tu xay dung co sd san xuat kinh doanh. Vai chinh séach
thu hut dau tu vao cac khu cong nghiép, khu ché xuét... Pay chinh 1a thi truong
tiém ning cho cdng ty Loc Thién Pha. Piéu dic biét 1a cac doanh nghiép nudc
ngoai, nhitng doanh nghiép nay luén coi trong cong tac bao vé an ninh, véi muc
tiéu tiét giam chi phi, ho thuong khéng xay dung bd phan bao vé cia cong ty ma

st dung goi dich vu bao vé.
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2.2.7. Nhan xét vé hoat dong khach hang sir dung dich vu cia cong ty TNHH
dich vu bao vé L§c Thién Phu

2.2.7.1. U'u diém

+ Viéc kinh doanh uy tin ctng véi nhitng di tac quen thudc nén trong qué
trinh giao nhan cong ty da giam bt mot sé bude khong can thiét, nham khang
1am dong vén, rat ngan thai gian tiép nhan hop dich vu, lam ting loi nhuan.

+ Quy trinh di xac dinh dwoc rd rang muc tiéu phat trién cua cong ty, thuc
hién tét cong tac cung cip dich vu bao vé pha hop vai nhu cau va quy mé khéch
hang, duoc hau hét khach hang danh gia cao vé chat luong dich vu. Hién nay,
cong ty da xay dung mot co ché gia phli hop cho hau hét khach hang, dem lai loi
ich chi phi cao nhat cho khach hang trong kha niang ctia minh, dong thoi xay
dung dugc mot mang ludi phan phéi dich vy bao quat hau hét dja ban thanh phé
Ho Chi Minh va cac ving ven.

2.2.7.2. Nhwoe diém

+ Kho xac dinh dau 1a khach hang tiém nang: Diéu quan trong trong qué
trinh tim kiém khach hang tiém ning 1a xac dinh “thong tin ddi twong c6 kha
ning trd thanh khach hang” va “thong tin khach hang c6 mong mudn, nhu cau”.
Nhung trén thyc té, cong ty chi tim kiém thong tin ddi twong ¢ kha ning trd
thanh khéach hang doanh nghiép ma khong tap trung dén nhu ciau, mong muébn
cua ho dan dén mat nhiéu thoi gian, cong stc.

+ Cong tac danh gia muc tiéu va chat lugng dich vu con thiéu sét. Vi ly do
d6 hién nay cong ty ciing chua c6 dugc co sd dir liéu vé hoat dong bao vé cua
cbng ty cho khach hang trong thoi gian vira qua. Cong ty chua tap trung xay
dung c4c hoat dong cham soc KH bai ban cho minh, khoan chi phi hang nam cho
hoat d6ng quang c4o con chua that sy hiéu qua , dan dén viéc tim kiém khach
hang méi chua tot, diéu nay déi khi gay anh huong dén doanh thu cua cong ty
trong nhirng nam gan day.

+ C6 nhiéu nhan vién chwa nim vitng nhimg dic diém ndi bat cua ting loai
dich vu ma cong ty dang kinh doanh: Do chuong trinh ddo tao cho nhan vién vé
dich vu cua cong ty con méi, chua bai ban nén dbi véi nhan vién méi, it kinh

nghiém chua hiéu rd dic diém cua loai hinh nay, khong hiéu rd cong ty manh vé
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tuyén nao dan dén khé hd trg cho viéc tiép can dé dap tng nhu cau khéach hang.
Bén canh d6, cong ty it khi to chic céc budi chia sé kién thic giira 1anh dao va

nhan vién nham cap nhat, nang cao kién thirc chuyén mén.
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, tac gia da phan tich thuc trang hoat dong khach hang st
dung dich vu bao vé cua cong ty Loc Thién Phu trong thoi gian qua. Qua phan
tich hién trang hoat dong cua cong ty, so sanh véi su canh tranh tir cac céng ty
khac va mdi truong kinh doanh, dong thoi nghién ctu phan tich cac hoat dong
bao gdm: hoat dong vé san pham, hoat dong vé gia, hoat dong vé phan phéi, hoat
dong vé xuc tién, hoat dong vé con ngudi. Két hop véi viéc phat bang cau hoi
cho cac khach hang da va dang sir dung san pham caa cong ty. Tir d6 xac dinh ra
cac uu diém va han ché ciia mdi hoat dong kinh doanh cua cong ty, cu thé nhu
sau: cong ty Loc Thién Phi van chua xay dung duoc cac hoat dong kinh doanh
mat cach hiéu qua, nham tao lgi thé canh tranh trong dai han. Cac hoat dong kinh
doanh hién tai chi mang tinh chung chung, chua c6 su khac biét va dot pha. Hoat
dong kinh doanh chu yéu dua vao cac chwong trinh, ké hoach ngin han. Vi vay
trong chuong 3, tac gia s& dua ra nhiing dé xuat giai phap cho cong ty Loc Thién
Phu nham hoan thién hoat dong kinh doanh cho coéng ty nhim gia ting khach

hang.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM GIA TANG
KHACH HANG SU DUNG DICH VU BAO VE CUA CONG
TY TNHH DICH VU BAO VE LQC THIEN PHU

3.1. Pinh hwéng hoan thién cong tac kinh doanh trong thai gian téi

Sy gia tang lién tuc sd luong doanh nghiép di gép phan diy “cau” san
pham dich vy bao vé 18n rit cao. Xu hudng chung caa cac doanh nghiép hién nay
la ky hop ddng dé mot cong ty bao vé chuyén nghiép thuc hién. Cach 1am nay
vira gilp giam thiéu chi phi cho doanh nghiép, vira duoc bao hiém trong cac
truong hop rui ro. Ngoai ra, doanh nghiép ciing khong phai dau dau vi céc ché
d6, hd so voi nhan vién bao vé 1am viéc truc tiép tai don vi. Cac cong ty bao vé
da khong goi gon trong bao vé nha may, cong xudng ma mé rong ra nhiéu dich
vu khac nhau nhu: bao vé ho tdng ca nhan; van chuyén céc tai san cé gia tri; dich
vu tuan tra co dong va kiém tra....

Nham dam bao hoat déng san xuat kinh doanh hiéu qua, bao vé sy ton tai va
duy tri vi thé cia ching tdi trén thi truong, cong ty da 1ap ké hoach kinh doanh
cho giai doan tir 2024 dén 2027 nhu sau:

e Phét trién khach hang muc tiéu: Muc tiéu cua cdng ty 1a duy tri méi quan
hé viing chic véi khach hang muc tiéu, bao gom céc khach hang trong cac
linh vyc nhu trung tm thuong mai, tda nha van phong, chung cu va cong
truong xay dung, git viing su tin teang cua ho ddi véi cong ty. Pdng thoi,
cong ty cling dang tap trung vao viéc phét trién va mo rong hé théng
khach hang, dac biét 1a hudng téi cac khach hang trong nganh khach san.

e Phat trién nguon nhan lyc:

Muc tiéu téng quat: Xay dung mot doi ngii nhan vién bao vé day du vé sb
luong, chuyén nghiép vé hinh anh va nghiép vu, c6 dao duac nghé nghiép, thanh
thao trong k¥ nang va cé kha ning giao tiép va ung xir mot cach Xuat sic Véi
khach hang.

Muc tiéu cu thé:

+ S6 luong: Tang quy mé 1én dén 80 - 100 nhan vién.

+ Co cau nhan vién: 80% lao dong 1a bao vé chuyén nghiép.
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+ Nang cao toan dién chét luong NNL
e Phuong hudng dao tao dugc BGD dua ra nhu sau:
- Xay dung hé thdng kiém soat noi bo, danh gia hiéu qua dao tao.
- Tap trung chu trong cong tac dao tao ndi bo.
- Chu trong dao tao nhan vién bao vé mang hinh anh chuyén nghiép la nhiém vu
trong tdm va xuyén sudt ciing voi cac phuong huéng phét trién kinh doanh caa
Cong ty.
3.2. Giai phap nham gia ting khach hang sir dung dich vu bio vé cong ty
TNHH dich vu bao vé Lgc Thién Phu
3.2.1. Giai phap vé san pham dich vu bao vé
Duya trén nhiing y kién ma khach hang dong gép & muc 2.5.1, trudc mat
cong ty can giai quyét dwgc nhitng van dé sau: Di voi khach hang cong ty
Thanh Céng, van d& nhan sy 6n dinh 14 rat quan trong. Cong ty can tién hanh
tuyén dung nhan vién bao vé ¢ chd & gan noi cong tac, tranh viéc nhan vién phai
di cong tac qua xa nha, dan dén tinh trang xin nghi viéc. Bi voi khach hang
bénh vién Tir Dii cong ty can tiép thu va ngay lap tic tién hanh sap xép lai nhan
su, dam bao luan chuyén nhan vién 6 thang mot 1an, tranh tinh trang nhan vién
nhan tién 16t tay tir nguoi nha bénh nhan dé 13y s6 tha tu kham bénh.
Theo két qua thong ké, da s6 khach hang van dang hai 1ong véi chat luong
san pham dich vy cua cong ty. Vi vay cong ty can phai thuong xuyén theo ddi
danh gia lai san pham dich vu caa minh, va sy hai long cua khach hang dé kip
thoi khic phuc khi ¢6 van dé.
Trong qué trinh kiém tra cdng ty can phai tra 10i cac cau hoi sau:
- Khéch hang tim kiém duoc loi ich gi tir dich vu?
- Cong ty c6 du nguon lyc dé cung cap dich vu trong hién tai va tuong lai?
- Loi ich caa dich vu cung cip cho khach hang c6 gi vuot troi so véi ddi tha
canh tranh?
- Céc san pham dich vu hién tai c6 dem lai ¢ ngudn thu khdng?
- Dich vu dang cung cap van dap tmg duoc cac muc tiéu ma cong ty dat ra
khong?

49



Muc tiéu ton tai cua coéng ty Loc Thién Phu ciing 1a mot yéu té quan trong,
cac muc tiéu khéng chi do ban lanh dao dua ra dua trén ky vong cua minh, ma
con tap trung vao cd dong, khach hang va dic biét 1a nhan vién cua cong ty.
Trong doanh nghiép cung cap dich vu bao vé, tong hop nhitng hanh vi cia nhan
vién chinh 1a nhitng diéu c6 thé mang lai thanh cong hay that bai cho doanh
nghiép. Vi vay muc tiéu cong ty di kém v&i muc tiéu caa nhan vién s€ lam nhan
vién cam thay muc tiéu c6 ¥ nghia hon khi ho ¢6 su tin twong vao céng viéc minh
dang lam.

3.2.2. Giai phap vé gia

Theo két qua khao sat tir nhitng khach hang caa Loc Thién Phi ¢ muyc
2.5.2 cho biét thi hién nay da s6 khach hang chon dich vu bao vé cua cong ty Loc
Thién Phi 14 do chinh sach gia ca cua cong ty rat phi hop véi thoi diém hién tai.
Hién nay cong ty dang ap dung phuong phap dinh gia dwa vao ddi thu canh tranh.
Cong ty tap trung nghién ciu gia cua cac ddi thu canh tranh, dinh mot muc gia
tuong tu cac dbi thu canh tranh sau d6 tién hanh xac dinh lai chi phi, loi nhuan va
cudi cting chiét khau dua ra mot mac gia thap hon di thu. Pay 13 mét loi thé 16n
Clia cong ty va cling c6 rai ro rat 16n khi ddi véi san pham dich vu hau hét khach
hang déu co6 suy nghi “tién nao cta nay”. Vi vay dé san pham that sy c6 tinh canh
tranh, cdng ty can c6 mot chinh sach gia c6 quan hé mat thiét véi chat lugng san
pham. Dya theo ngudn tham khao mirc gia cua cac dbi tha canh tranh hién tai c6
thé thiy cong ty Loc Thién Phl c6 muc gia thap nhat so véi céc cong ty khac.
Diéu nay c6 thé gay rui ro cho cong ty khi cac khach hang méi cé thé dua vao
muic gia ma danh gia thap chat lugng san pham dich vu bao vé caa cong ty.

Gia ca 1a mot trong nhiing yéu t6 anh huong dén doanh thu va loi nhuan cua
cong ty. Néu doi hoi gia qué cao, doanh thu s& giam sit, nguoc lai gia qué thap s&
gay anh huong dén hoat dong cua cong ty. Do vay dé xay dung mot mic gia hop
1y doi hoi cong ty phai xem xét mot cach toan dién cac nhan té anh huong dén
gia bao gom cac nhan t6 c6 thé kiém soat duwoc va cac nhan té khong kiém soat
dugc. Cac nhan t6 co thé kiém soat duoc bao gom cac chi phi phat sinh trong qua
trinh kinh doanh nhu lwong nhan vién, chi phi chiéu thi, chi phi phan phdi. Cac

nhan t6 khong kiém soat duoc bao gdm quan hé cung cau trén thi trudng, su canh
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tranh gitra cac di thu hién tai va ddi tha tiém ning. Bén canh d6 cong ty can xac
dinh r muc tiéu caa chinh sach gia ca. Cac muc tiéu caa chinh sach gia ca can
duge dé cap dén bao gom:

- Tang thém khach hang: Viéc tang thém khach hang giup céng ty giam
dugc chi phi kinh doanh trén mdi don vi san pham, ting cudng ning luc
canh tranh va vi thé caa doanh nghiép.

- Pam bao duoc tién luong hop ly nhat cho nhan vién bao vé, ddng thoi céc
ché do dai ngd nhu bao hiém x& hoi, com trong ca, xing xe. Nhim dam
bao sy trung thanh caa nhan vién bao vé ddi véi cong ty va muc tiéu an
ninh.

- Xay dung chinh sach gia cho cac khach hang mai, dam bao muac gia hop
ly so véi cac ddi tha canh tranh nham tranh tinh trang khach hang nhin
vao mirc gia ma danh gia chat luong dich vu bao vé, sau do, tién hanh
chiét khau giam gi4, tao ra gié tri ting thém cho khach hang.

3.2.3. Giai phap vé phan phdi

Déi véi cong ty Loc Thién Phu, cac kénh phan phéi dich vu bao vé 1a mot
trong nhirng yéu t6 quan trong trong hé thong cua cong ty. Kénh phan phéi dich
vu bao vé chinh 1a kha ning cung cip dich vu tai nhitng noi khach hang can.
Hién tai kénh phan phdi cua cong ty dang dan trai trong noi thanh TP Ho Chi
Minh va c4c viing lan can nhu Binh Duong, Pong Nai,...

Theo nhu théng ké tir myc 2.5.3, khach hang van dénh gia cao kénh phan
phdi cua cong ty Loc Thién Pha théng qua kha ning cung cip nhan lyc, xi ly
thiac mic, da sd khach hang van s& tiép tuc sir dung dich vu bao vé cua cong ty
khi mé thém dai ly chi nhanh méi. Bé dam bao uy tin cia cong ty, ban lanh dao
can phai quan tri tét cac kénh phan phdi, ting cuong hoat dong kiém tra cac muc
tiéu bang cach 1ap ra b phan tuan tra diéu Ié, chuyén di dén cac muc tiéu nham
kiém tra nhic nho nhitng thiéu s6t cho anh em bao vé kip thoi.

Ngoai ra cong ty can thudng xuyén phén tich danh gia hiéu qua kénh phan
phdi, xac dinh dau 1a dia ban muc tiéu cung cip dich vy, kha niang kiém tra theo
sat muyc tiéu cta bo phan tuan tra diéu 18, c6 dbi thu canh tranh nao dang phan

phdi dich vu trong dia ban d6. Sau d6 tién hanh thiét lap dai 1y trong dia ban do,
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lubn c6 nhan vién truc 24/7 dé giai quyét nhitng thic méc cua khach hang, dong
thoi ¢6 thé xtr Iy duoc nhitng van dé phat sinh dot xuat vé an ninh va nhan su.
Céc budc thiét 1ap kénh phan phdi
- Xac dinh muc tiéu: Can xac dinh dia ban ndo ma céng ty can vuon téi, &
d6 mtc do phuc vu khach hang dén dau, cac phuong an an ninh phai hoat
dong thé nao.
- Xac dinh cac chon lya chu yéu: Céc lua chon chu yéu bao gdm: xac dinh
quy md, muc tiéu bao vé, tir d6 tim ra khach hang phu hop cho cong ty
3.2.4. Giai phap vé xuc tién

Theo théng ké khach hang ¢ muc 2.5.4 danh gia thap vé chiéu thi cua
cong ty, rat nhiéu khach hang chua biét dén cong ty trude khi dugc gidi thiéu,
dich vu chua giy duoc 4n tuong, va khach hang chua phan biét dugc bao vé cua
cong ty Loc Thién Phi véi cac cong ty khac. Hau nhu da sé khach hang biét dén
cong ty thong qua duogc gidi thi¢u. Hién tai cong ty dang ap dung Marketing truc
tuyén va truyén thong. Nhung véi tiém lyc tai chinh khong doi dao, tac gia dé
Xuit cong ty tiép tuc tap trung vao quang céo truyén thong, ting su nhan dién cua
khach hang va quang céo truc tuyén théng qua email va may fax.

Thudng xuyén tham hoi ting qua khach hang vao céc dip I€ tét, tich cuc
tham gia cac hoat dong d6i ngoai: Hoat dong cua céc hiép hoi nganh, cac dién
dan, hoi nghi thuong nién. Ung ho va chi dong tham gia cong tac an sinh xa hoi,
xay dung hinh anh cta cong ty d6i véi cong dong tai dia ban noi cong ty cung
cap dich vy. Cong ty can tuyén dung nhan su chuyén dam trach kinh doanh, quan
hé véi khach hang, xay dung chinh sach chiét khau hoa héng cho nhirng nhan
vién giai thiéu khach hang cho cong ty trong subt qua trinh cung cap dich vu cho
khach hang d6. Viéc nay nham kich thich tat ca cac nhan vién trong cong ty tham
gia vao hoat dong chiéu thi caa céng ty.

Bén canh d6 thi danh gia chét lugng sau dich vu 1a mot budc quan trong
di vai cac cdng ty cung cap dich vy, van dé kiém tra kiém soat chét lwong trong
dich vu ludn 12 mot van dé 16m, ddi voi cdng ty Loc Thién Phi cung cap dich vu
bao vé thi chat luong lao dong 1a diéu thiét yéu, vi vay cong ty can xay dung hé

thong theo ddi két qua thyuc hién dich vu ddi voi khach hang va hé thong théng
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tin chat luong dich vu. V&i giai phap nay thi quy trinh s& I1a 3 thang mét 1an, do
bo phan tuan tra diéu Ié thuc hién khao sat danh gia su hai 10ng caa khach hang,
kip thoi cap nhat nhirng khic méc va giai quyét van dé, cong ty s& luu trit nhirng
dir liéu tir gép y cua khach hang, tao nén co sé dit liéu. Nhod vay cong ty co thé dé
dang xac dinh dugc nhiing yéu t6 can bd sung cho dich vu bao vé caa minh, va
xac dinh cac bién phap can thiét phai thuc hién cho san pham dich vu caa minh.
3.2.5. Giai phap vé nhan luc

Dé dam bao rang qua trinh dao tao duoc thyc hién hiéu qua va phd hop
v6i muc tiéu, Ban Giam ddc va nhitng ngudi phu trach dio tao can phéi hop chat
ché véi cac phong ban dé danh gia diing nhitng nhu cau dao tao cua cong ty. Diéu
nay la rat quan trong va 1a budc dau tién can thuc hién. Hién tai, cong ty chua dat
du tam quan trong vao viéc xac dinh nhitng nhu cau dao tao can thiét, va chua co
mot hudng dan cy thé dé xac dinh nhitng yéu cau dao tao trudc khi bat dau qué
trinh ddo tao. COng ty can tién hanh mot qua trinh xac dinh nhu cau dao tao hang
nam va phai chia nho no thanh cac danh gia dinh Ky, vi du nhu theo quy, dé c6
kha ning dap ung nhimg thay d6i va cai thién trong cach ho danh gia va dap ung
nhu cau dao tao.

DPé dam bao qué trinh dao tao dién ra hiéu qua, viéc xac dinh nhu cau dao
tao can dya trén mot phan tich t6 chuc ki ludng. Diéu nay cong ty Loc Thién
Phu can dit ra nhitng cau hoi quan trong: Dao tao cho dbi twgng nao? Pao tao
can duoc thuc hién nhu thé ndo? Ai can duoc wu tién trong qué trinh dio tao? Va
lam thé nao dé dat duoc hiéu qua tdi uu? Trong qué trinh phan tich té chic,
ching ta nén &p dung moé hinh SWOT dé phan tich tong quan vé tinh hinh to
chirc. M6 hinh nay gitp xac dinh rd cac yéu diém manh va yéu diém yéu cua to
chuc, ciing véi co hoi va thach thirc can d6i mat. Biéu nay bao gom viéc danh gia
cac khia canh sau:

e Pic diém tinh hinh kinh doanh: N6 lién quan dén viéc danh gia su
phét trién cua cong ty, tinh hinh tai chinh, va bat ky van dé nao

dang anh hudng dén higu suét to chuc.
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e Dic diém vé khach hang: Can xac dinh sy thay ddi trong nhu cau
cua khach hang va dam bao ring dao tao phu hop dé dap ung céc
y&u Cau nay.

e Yéu té vé nhan lyc: Diéu ndy bao gdom viéc danh gia ning luc hién
tai ciia nhan vién, xem xét liéu ho c6 du k§ nang va kién thic dé
thuc hién cong viéc hién tai va trong tuong lai.

e Co hoi va thach thac: Piéu nay lién quan dén viéc danh gia cac yéu
t6 bén ngoai nhu thi trudng lao dong, cung cau lao dong, va cac
chinh s&ch cta nha nuée. Cac co hoi va thach thac nay co thé anh
huong dén cach cong ty can thyc hién dao tao.

Khi d3 c6 cai nhin tong quan vé tinh hinh t6 chuc, cong ty Loc Thién Pha
s& tién hanh danh gia nhu cau dao tao thdng qua viéc két hop phan tich céng viéc
va phan tich ca nhan cua nhan vién. Mot trong nhirng phuong phap danh gia nhu
cau dao tao ma duoc xem xét 1a don gian, dé dang thuc hién va duoc tac gia cho
rang phu hop cho viéc ap dung tai cong ty, d6 1a xac dinh khoang céch giira két
qua thuc hién cong viéc ciia cac nhan vién trong phong bao vé. Cu thé, cac budc
nhu sau:
Budéc 1; Chuan bi
Trude khi bat dau bat ky céng viéc nao, néu viéc chuan bi cin than va danh
gia cac van dé co thé xay ra trong qua trinh thuc hién I1a quan trong dé dam bao
két qua hiéu qua va thuc hién muc tiéu mot cach chinh xac. Dé xac dinh nhu cau
dao tao, céng ty can nén nghién ctru cac thong tin sau day 1a can thiét:
e Muc tiéu, chién lugc dao tao ciia BGD.
e C4c tiéu chuan, quy dinh d6i v&i nhan vién bao vé ma khach hang yéu
cau; ban mé ta céng viéc cac vi tri; ban tiéu chuan thuc hién céng viéc cac
vi tri.
e K& hoach phat trién caa cong ty trong nam, quy.
Budc 2: Xac dinh khoang cach vé két qua thuc hién cong viéc
Dé xac dinh khoang céach thuc hién cdng viéc cua mdi nhan vién, ta tién hanh cac
budc sau day:

1. Lam rd tiéu chuan thyuc hién cong viéc.
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2. Xac dinh két qua thuc hién cdng viéc thuc té cua nhan vién.

3. Xac dinh khoang céach cong viéc thuc té so voi tiéu chuan: Xac dinh khoang
cach vé két qua thuc hién cdng viéc s& gitip chiing ta xac dinh ai hoan thanh cong
viéc, ai khong hoan thanh céng viéc va ho khdng hoan thanh céng viéc do thiéu
kién thuc va ki ning gi trong cong viéc.

- Lam rd tiéu chuan thyc hién cong viéc

DPé xac dinh dugc tidu chuan thuc hién cdng viéc, can cin ci vao cac van ban
sau:

- Ban mo ta cong viéc;

- Tiéu chuan thyc hién céng viéc;

- Muc tiéu, phuong hudng hoat dong cua Cong ty;

- 'Y kién cia BGD/Trudéng bo phan:;...

Sau d6, xay dung nén bang tiéu chuan can c6 dé thuc hién cong viéc.

Khi ching ta ky két hop ddng véi mot khach hang méi, muc tiéu méi
duoc hinh thanh. Chdng ta tap trung vao viéc chuan bi nhan lyc, trang thiét bi hd
trg va cac yéu té khac, nhung cic ban md ta céng viéc cho céac vi tri cu thé
thuong duogc lay tir tai liéu mé ta cong viéc chung. Cac ban mo ta cong viéc nay
thuong chi duoc st dung dé dé xuat dich vu va trinh bay cho khach hang, nhung
chung khong duogc truyén dén nhan vién bao vé tai cac dia diém cu thé. Thuc té,
nhiém vy chung cua cac vi tri bao vé c6 sy twong dong. Tuy nhién, khi ching ta
d6i mat véi cac muc tiéu bao vé khac nhau, dic thi cia ting muc tiéu cu thé sé
tao ra cac nhiém vu riéng biét cho nhan vién. Do d0, chung ta can phai cap nhat
va sang tao lai cac ban mé ta cong viéc khi c6 muc tiéu mai xuat hién. Tuy quan
trong hon ca, c4c ban md ta cong viéc mai ndy can duoc chuyén dén tay nhan
vién tai muc tiéu bao vé, bai vi ho 1 nhitng ngudi can nam rd nhitng nhiém vu cu
thé ma ho phai thuc hién tai muc tiéu méi.

Budc 3: Phat hién nguyén nhan cua khoang céach
- Pé thuc hién budc ndy, can bo dao tao xac dinh nguyén nhan dan dén
nhitng viéc c¢6 khoang céch trong cong viéc va phan loai nguyén nhan

thanh nhém nguyén khéac nhau, cu thé:
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- Nguyén nhan do thiéu kién thtc, ki ning: Nhan vién khong biét cach thuc
hién cong viéc, khong cé kién thic dé thuc hién cong viéc;

- Nguyén nhan do sy thay d6i trong t chirc, do thiéu dong luc lao dong, do
t6 chirc cong viéc khong hop 1y..... Ngudi lao dong co kién thie, ki ning,
nghiép vu, nhung ho van khéng hoan thanh tét céng viéc.

Budc 4: Xac dinh tim quan trong va tht tu wu tién cho cic nhu cau dao tao Sau
khi xac dinh ding nguyén nhén 1 do dao tao, Cong ty can tién hanh tiép cac
budc nhu sau:

- Lap danh séach cé&c nhu cau dao tao;

- Panh gia nhu cau trén co sd xem Xxét tim quan trong caa chiing doi véi sy
phét trién cua cong ty (Muc tiéu t6 chic, chat lugng dich vu,...), nhom déi
twong muc tiéu (thuc té va han ché), ban mé ta cong viéc va mac do khan
cap cua nhu cau dao tao;

- Xép thir ty wu tién cua cac nhu cau

Budc 5: Quyét dinh lya chon giai phép t6i wu vé nhu cau dao tao

Dé dua ra duoc cac giai phap, can su phdi hop caa cac bo phan: Phong
nhan su, phong kinh doanh,.... Khi lya chon giai phap can tinh dén hiéu qua cua
c4c giai phap dua trén: chi phi, loi ich thu dugc, sy sin cd cia nguon lyc,... dé
lya chon giai phap hiéu qua nhat,

Budgc 6: Dya vao cac théng tin phan hdi tir cac budc tién hanh dio tao dé xac
dinh va b sung thém cac thong tin can thiét, thuc té nhat trong viéc xac dinh nhu
cau dao tao.

Tat ca cac budc trong quy trinh dao tao déu trg thanh ngudn théng tin
phan héi tich cuc dé cong ty xac dinh muc tiéu dao tao mét cach chinh xac va
phU hop Véi tirng giai doan phat trién cua cong ty.

3.2.6. Giai phap vé marketing

Bén canh viéc cham soc khach hang cii, thay vi cong ty chi tap trung tim
kiém thong tin “d6i tugng c6 kha niang tré thanh khach hang” ma nén tap trung
tim kiém “khach hang c6 nhu cau, mong muén vé dich vu” vi dy 1a mét trong
nhitng yéu té quyét dinh dén doanh sé cua cong ty. Bo phan khai thac nén mo

rong thém cac kénh tim khéc thay vi chi tim kiém trén google nhu:
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e Mang xa hoi:

Hién nay, cac cong ty xuit nhap khau quang ba san pham qua mang xa hoi
kha nhiéu, cong ty c6 thé tim kiém qua facebook hay linkedin,.. Trén Facebook
¢ cac nhém nhu dich vy bao vé. Cong ty c6 thé dang bai dé chao dich vu hoic
c6 nhiéu doanh nghiép sé ding tim kiém thué dich vu bao vé.

e Email marketing:

Nhiéu doanh nghiép c6 quan diém rang email marketing chi mang lai higu
qua dbi véi khach hang cii. Tuy nhién, thuc té cho thiy email 1a mot cong cu
tuyét voi dé thu hat khach hang méi va tim kiém tiém nang.

Thay vi tap trung chi vao viéc thu thap sé dién thoai, hdy chi trong vao viéc
thiét ké chién dich moi khach hang dang ky nhan email tir cong ty. Sau dd, ¢ thé
giri cho ho cac d& nghi c6 gia tri. Bang cach nay, khi cong ty cung cap nhimg co
hoi thuc sy hap dan, khach hang s& dé dang chia sé chiing vai ban bé hoic dong
nghiép cua ho.

Tuy nhién, cong ty cling can xay dung bo dir liéu thdng tin vé khach hang
theo dich vy cu thé: Sau khi da tim duoc thdng tin cua khach hang can sap xép
theo tirng loai hinh dich vu bao vé cu thé, khu vuc dia 1y dé nhan vién dé dang

kiém tra lai thong tin.
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TOM TAT CHUONG 3
Vi phuong phap nghién ciru khoa hoc, dam bao tinh logic, sat thuc, di tur
ca ly luan va thyc tién trong mot giai doan va dé xuét giai phap cho giai doan tiép
theo, trong chuwong 3 cua khoa luan, tac gia di trinh bay quan diém, phuong
huéng va cac giai phap nhim nang cao, ting cudng ning luc dao tao nhan vién
bao vé tai cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha.
Tir phuong huéng phét trién cia cong ty trong giai doan tir nam 2024 -
2027, tir thuc trang hoat dong cua khach hang sir dung dich vu bao vé cua céng
ty nhitng ndm d3 qua, tac gia da trinh bay hé thng giai phap tap trung vao cong
tac xac dinh va té chirc thuc hién hoat dong kinh doanh trén pham vi toan cong ty
mot cach bai ban va thuc té nhat.
Céc quan diém va giai phap duoc xay dung trén co sd khoa hoc, dam bao
logic trong 1ap luan va phan tich, dam bao tinh thuc thi tét trong thuc té s& gop
phan gip cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha c6 nhitng huéng lua

chon tét hon trong nhitng nam tiép theo.
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KET LUAN

Trong thoi dai s6 hda ngay nay, hoat dong marketing da trd thanh mot yéu
td quan trong khéng thé thiéu d6i véi moi doanh nghiép, dbi véi cong ty Loc
Thién Phu ciing can phai xay dung cac hoat dong phét trién cong ty phu hop trén
co s& phéat trién, dap tng dich vu an ninh phuc vu khach hang. Thuc hién cac
hoat dong thu hat khach hang phai duoc dit trong mé hinh t6 chic phi hop Véi
muc tiéu phat trién cua cong ty. Dac biét, phai ludn cd quan niém dit loi ich cua
khach hang 1a trong tdm trong chién luoc phat trién dé tao duoc niém tin va uy
tin trong hoat dong kinh doanh.

Théng qua viéc nghién cau dé tai: “GIAI PHAP GIA TANG KHACH
HANG SU DUNG DICH VU BAO VE CUA CONG TY TNHH DICH VU BAO
VE LOC THIEN PHU”, tac gia mudn nhan manh loi ich cua hoat dong
marketing 1 thuc su 16n lao va co y nghia v6 cing quan trong ddi véi sy phat
trién ciia cong ty. Sau mot thoi gian tim hiéu, nghién ciu vé thuc trang khi khach
hang sir dung dich vu cuaa cdng ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha cung véi
su gitp d& cua cac thay, ¢ gido, su nd luc cua ban than va dic biét nhan duoc sy
hudng dan tan tinh caa TS. Tran Pinh An, khoa luan da co ban hoan thanh duoc
mat s6 ndi dung theo muc tiéu va nhiém vy di dat ra nhu sau:

Thi nhat, gop phan hé thong hda ly luan vé su hai long caa khach hang vé
doanh nghiép, khéi niém vé dich vy, khéi niém vé khach hang, phan tich vai tro
cua marketing dich vu,....

Thir hai, phan tich va danh gia thuc trang hoat dong khach hang sur dung
dich vy bao vé ctua cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Phi, nhitng van dé
cap bach ma cong ty dang gip phai tir khi thanh lap dén hién tai théng qua
phuong phap diéu tra, phong van, thu thap xir 1y thong tin so cap, thit cap.

Thir ba, dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién cong tac kinh doanh
cua cong ty dé khic phuc céc han ché con ton tai va lam gia ting khach hang sir
dung dich vu bao vé cuaa cong ty TNHH dich vu bao vé Loc Thién Pha. Véi hy
vong tat ca cac giai phap tac gia dé& xuat s& c6 gia tri thuc tién dé gitp ban giam
dbc cung d6i ngii can bo dao tao s& ¢6 cach nhin nhan mai hon dé thay ddi quan

niém, cach thuc hién cii tai cong ty dé tao duoc hiéu qua hon.
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Do thoi gian, kién thac va kinh nghiém ca nhan con han ché nén khoa
luan khdng tranh khoi nhitng sai sét. Rat mong nhan duoc sy gop y cua quy thay,

co dé khoa luan dugc hoan chinh hon.
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