PHAN NOI DUNG
CHUONG I: CO SO LY LUAN VE DICH VU CHAM
SOC KHACH HANG

1.1. Khai niém vé dich vu

Trong linh vuc kinh té hoc, dich vu duogc nhin nhan nhu mét thudce tinh
tuong duong véi hang hoa nhung khong ton tai trong dinh hinh vat chat. Philip
Kotler, dd md ta rang: “Dich vu c6 thé duoc xem 13 bat ky hanh dong hay két qua
nao ma mot c4 nhan hoic t6 chire co thé cung cap cho ngudi khac. Piém mau chot
trong d6 13, dich vy chu yéu tir hinh thai vo hinh va khong kéo theo bat ky sy chiém
hitu vat Iy nao. Ban chat caa dich vu c6 thé kém theo hoic khong hé lién quan dén
mot san pham vat chat.”

Pho gido su tién si Nguyén Vin Thanh, mét hoc gia noi tiéng khac, lai cho
rang: “Dich vu 1a mot quy trinh lao dong mang tinh sang tao nham thém vao gia
tri cho phan vat chat va dem lai sy phong phi va da dang, tao nén su khac biét va
noi bat... diéu d6 c6 thé cudi cung tao thanh nhirng thuong hiéu, nhitng phong cach
van hoa trong kinh doanh va dac biét 1a mang lai sy hai long cao cho nguoi ti€u
dung, dén muc ho san 10ong tra mot sé tién cao hon, va tir 46 cai thién hiéu qua kinh
doanh.” Ban chét cua dich vy (DV) chinh 13 mét quy trinh lao dong sang tao do
con nguoi, do 1a mot hanh dong mang tinh ca nhan trong xa hd1 dang khong ngurng
phat trién, day su canh tranh gay gat, c6 tiém luc bung n6 Vé cong nghé, va doi hoi
su minh bach trong phap luat va chinh sach ctia chinh quyén.

Sy hiéu biét vé dich vu tir hai goc nhin nay cho thay, dich vy khong chi 1a
mot loai hinh sy twong tac, ma con cé thé dugc xem nhu mét hinh thirc sang tao,
c¢6 thé mang lai loi ich to 16n cho ngudi tiéu dung, nhitng ngudi san 1ong tra mot
s tién dé dugc huong loi tir dich vu. Dich vu ciing 1a mot yéu t quan trong trong
viéc gitip doanh nghiép xay dung thuong hiéu, tao ra cac phong cach kinh doanh
ddc ddo ctia minh va tham chi tao ra moi trudong canh tranh lanh manh, noi cong
nghé, phap luat va chinh sach chinh quyén déu phai duoc xem xét k¥ ludng.

Dé tom tat, trén co so hiéu biét sau sac vé dich vy tir hai chuyén gia hang

dau trong linh vuc Kinh té hoc, chung ta c6 thé thay rang dich vu dong mét vai trd



rat quan trong trong xa hoi hién dai. Dich vu khong chi cung cép gia tri phi vat
chat cho ngudi tiéu ding, ma con dong gop vao Viéc cung cip gia tri phi vat chat
cho nguoi tiéu dung, ma con déng gop vao viée phat trién kinh té va tao ra nhiéu
co hoi viéc 1am, ddng thoi con 1a yéu té quyét dinh su thanh cong cta nhiéu doanh
nghiép va nganh coéng nghiép. Bén canh d6, dich vu ciing thuc day sy doi mai va
tao nén sy canh tranh lanh manh trong kinh té, déng gép vao viéc ning cao chit
luong cudc séng va tao ra loi ich cho xa hoi.
1.2. Co 6 Iy luan vé khach hang

1.2.1. Khai niém va phan loai KH

1.2.1.1. Khai niém vé Khach hang

Khach hang, con duoc goi 1a "Customer", 1a cd nhan hoac t6 chuc co thoi
quen mua hang. Ho 13 nhitng ngudi truc tiép tham gia vao giao dich mua hang va
st dung dich vu cta cac doanh nghiép. Trong thuat ngir khach hang, ngudi mua
hang thuong xuyén nhung khéng truc tiép tham gia vao mdi quan hé lau dai véi
doanh nghiép duoc goi 1a "customer". Ho dén mua hang, nhung quan hé caa ho

v6i doanh nghiép chi ton tai trong qua trinh mua hang va st dung dich vu.

Khach hang dong vai tro quan trong trong viéc quyét dinh chat luong san
pham. Ho khong chi 13 ngudi thu dong tiéu dung, ma con ¢ quyén lra chon nha
cung cap va san pham dich vy ma phu hop véi nhu cau va mong mudn cua ho.
Khach hang c6 quyén dénh gia chat luong san pham va dich vu trude khi dua ra

quyét dinh mua hoac st dung.

Khach hang 1a d6i tuong ma doanh nghiép phuc vu va ciing 13 yéu t6 quyét
dinh thanh cong hay that bai cua doanh nghiép. Trong nén kinh té thi truong, khach
hang duoc xem 13 trung tAm. Mdi doanh nghiép muédn kinh doanh hiéu qua déu
phai dat khach hang vao tam tri cia minh, tap trung vao lgi ich ctiia khach hang va
dap ng tét nhu cau cua khach hang.

Dé nam bit duoc nhu cau va mong mudn cua khach hang, doanh nghiép
can co6 su hiéu biét sau sac vé thi truong va khach hang muc tiéu. Diéu nay co thé

duoc dat duoc thong qua viéc tiép can va tim hiéu thong tin vé khach hang, nhu



khéo sat thi trudng, phan tich dit liéu va twong tac truc tiép véi khach hang. Cong
nghé va cac cong cu ky thuat sé ciing dong vai trd quan trong trong viéc nam bat

thong tin va tuong tac voi khach hang.

Khac voi quan diém truyén théng, khach hang khong chi 1a ngudi mua
hang, ma con 1a d6i tac cua doanh nghiép. Mdi quan hé gitra doanh nghiép va
khach hang khong chi xoay quanh giao dich mua ban, ma con lién quan dén sy tao
dung niém tin, tao ra gia tri gia ting va xay dung mot mai truong hd trg cho sy
phat trién bén vitng. Doanh nghiép can tan dung moi co hoi dé tao dung méi quan

hé 1au dai va ting cuong su tuong tac va giao tiép voi khach hang.

Vi su phét trién cta cong nghé va Internet, khach hang ngay cang c6 stc
anh huong 16n hon dén hinh anh va danh tiéng cua doanh nghiép. Mot phan hoi
tich cuc tur khach hang co thé lan toa rong rai va tao ra tac dong tich cuc dén hinh
anh va danh tiéng cua doanh nghiép. Tuy nhién, mét phan hdi tiéu cuc cling co
thé gay ton thuong dang ké dén tén tudi cuia doanh nghiép va gay thiét hai vé mat
kinh doanh.

1.2.1.2. Phan loai khach hang

+¢ Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai 1a nguoi mua hay st dung san pham/dich vu cudi
cung ciia Doanh nghiép va khong phai 14 nhan vién trong t chicc Doanh nghiép.
Piéu nay khong chi bao gom nhiing nguoi khong phai 1a nhan vién cta cong ty,
ma con bao gdm bat ky ai ma doanh nghiép phuc vu. Khach hang bén ngoai co

thé duoc phan loai thanh ba nhém:

Dau tién 1a ngudi sir dung - nhitng c4 nhan hay ta chic thuc sy tiéu thu san
pham hoic dich vu cua doanh nghiép. Ho c6 thé 1a nguoi tiéu dung hang ngay
hoic doanh nghiép st dung san pham hozc dich vu dé cung cap cho ngudi dung
cudi cung. Viéc hiéu rd nhu cdu va mong doi cia ngudi sit dung 13 mot yéu to

quan trong dé dam bao su thanh cong cua doanh nghiép.



Nguoi mua la mot nhém khach hang quan trong khac. Ho 1a nhirng nguoi
c6 trach nhiém thu thap théng tin, lya chon, ra quyét dinh mua va tra tién cho san
pham hoic dich vu. Nguodi mua c6 thé 1a chu doanh nghiép, ngudi mua hang cho
doanh nghiép hoic chinh ngudi tiéu ding cudi cung. Viée dat ra nhitng chién luoc
phu hop dé thuyét phuc va duy tri sy ang ho cia ngudi mua 13 diéu cuc ky quan

trong.

Cubi cung, ngudi thu huéng: nhitng ca nhan hoic to chire huéng loi hoic
bi anh huong bai viéc sir dung san pham hoac dich vu. C6 thé ho khong truc tiép
mua hoac st dung san pham, nhung ho duoc hudéng loi hoac bi anh huong boi

viéc sir dung hoic mua san pham hoac dich vu.
+ Khach hang ndi bg

Trong cung mot to chire, khong chi ¢6 su tuong tac giita doanh nghiép va
khach hang bén ngoai. Mot khia canh quan trong va khong kém phan thiét yéu
nita, d6 1a mdi quan hé gitra cac thanh vién trong t chirc, duoc goi 1a khach hang
noi bo.

Truéc hét, dé dinh rd khai niém, khach hang noi bo 1a nhitng nhan vién to
chuc. Ho 1a nhitng ngudi khong chi hoan thanh cong viéc dugc giao ma con cung
cap thong tin, dich vu vao ca bén ngoai va bén trong doanh nghiép. That khong
kho dé hiéu vi sao ho lai duoc goi 1a khach hang, boi néu nhin sau hon, ta s& thiy
mdi nhan vién déu c6 mot yéu cau riéng, tham chi 1a dbi véi nhimg ngudi dong
nghiép cia minh.

Thuyc té cho thay, nhitng nhan vién trong cting mét t6 chirc c6 thé 1a khach
hang ciia nhau. M&i nhan vién déu c6 danh sach riéng vé khach hang noi bo, thong
thudng bao gém nhirg nhém ngudi sau:

Daiu tién, nhitng ngudi ma nhan vién phai truc tiép bao cdo tinh hinh cong
viéc va hoan thanh cac nhiém vu duoc giao dua trén nhitng chi dan caa ho. Piéu

nay thuong lién quan dén mdi quan hé gitra nguoi quan 1y va ngudi dugc quan 1y.



Tiép theo, c6 nhitng ngudi ma nhan vién cung cap két qua cong viéc cho
ho nham hd tro thuc hién cac budc tiép theo trong chudi cong viéc cua td chirc.
Tir d6 c6 thé thiy su lién két chat ché giita cac thanh vién trong doanh nghiép nhu

nhitng hat xich ctia mot chudi dai.

Cubi cing, ciing khong thé khong ké dén nhimg ngudi ma nhan vién can
phai hop tac v6i ho dé hoan thanh cong viéc. Mdi ngudi du ¢ vi tri ndo, vai trd
nao ciing c6 mot tim quan trong riéng. Chinh vi vay, mdi nhan vién déu rat can

thiét va quan trong ddi véi nhitng nguoi xung quanh trong cong ty.

Puoc xem la khach hang nghia 1a dugc quan tam, cham soéc va dugc ddi
xtr tét. Néu nhu chiing ta biét cach phuc vu khach hang bén ngoai mot cach chu
d4o thi nhan vién trong cing mot to chire ciing khong ngoai 1&. Moi sy giao tiép,
hop tac, trong trg gitra nhan vién véi nhau khong chi gitip tao nén mot moi truong
1am viéc nhip nhang, hiéu qua ma con tac déng truc tiép dén su hai long cua khach
hang bén ngoai.

Nhu vay, khach hang ndi bo dong mot vai tro khong thé pha nhan trong
cac hoat dong kinh doanh. Sy chi trong va quan tam dén ho khong chi 14 trach
nhiém ma con 1a kha ning dbi véi su phat trién caa doanh nghiép. Khong co su

hai long cua khach hang ndi bg, khach hang bén ngoai s€ chiu su tac dong Ion.

Dwra theo muc tiéu nghién ciru ciia Pé tai, thi bai nghién civu nay sé tap
trung phdn tich vao hoat dong cham soc Khdach hang bén ngoai cua cong ty

TNHH xdiy dung Minh Toan Thding.

1.2.2 Gia trij va sy th6a man Khach hang
1.2.2.1. Gia tri ciia Khach hang

Téng gi tri ciia Khach hang 1a toan bo nhiing loi ich ma Khach hang trong
doi & mot san pham hay dich vu nhét dinh. Con gia tri gianh cho Khach hang la

chénh léch gifra tong gi tri cia Khach hang va tong chi phi ciia Khach hang.



So @0 1.1: Gia tri danh cho khach hang

Gia tri san pham vat chat ™|

Gia tri dich vu kém theo [ Téng gid tri cta —

'

N Khach han
Gia tri V€ nhan su 1 =
Gia trj vé hinh anh DN —
Gia ﬁgi danh cho
Gia tién | WiShich hang

Phi ton thoi gian Téne chi phi cia_

, ach hang
Phi ton cong strC

Phi ton tinh than

Nguon: P.Kotler & K.L.Keller (2006) Marketing Management, 12th ed,

Prentice Hall

1.2.2.2. Sw théa man cua khach hang

Ky vong cia n Iy
Khong hai long
khach hang

Su thoa
man - hai Hai long
long cua
KH

Rit hai long

So d6 1.2: Mire @9 théa man — hai long ciia khach hang

Su thoéa man - hai long ctia Khach hang 1a mirc d6 cua trang thai cam giac
ciia mot nguoi bat nguon tir viée so sanh két qua thu duoc tir viée tiéu dung san
pham/dich vu véi nhitng ky vong cua ngudi do.

Mt d6 hai long phu thudc su khéac biét giita két qua nhan duoc va ky vong,
néu két qua thuc té thap hon ky vong thi Khach hang khong hai 1ong, néu két qua

thuc té trong xing véi ky vong thi Khach hang sé& hai 10ng, néu két qua thyc té



cao hon ky vong thi Khach hang rat hai 1ong. Su thoa méan, hai long cua Khach

hang cling c6 nhitng anh hudng to1 1ong trung thanh ciia Khach hang.
1.2.4. Vai tro cua Khach hang

Trong thé gi6i kinh doanh, khach hang 1a ngudi tiéu thu san pham hoic
dich vu cua doanh nghiép. Ho 1a ngudn thu duy nhét va 1a déi tugng phuc vy cua
doanh nghiép. Do d6, khach hang c6 vai tro quan trong ddi V4i sy ton tai va phat

trién cua doanh nghiép.

Khach hang 1a nguoi quyét dinh sy thanh cong ciia doanh nghiép. Néu
khong c6 khach hang, doanh nghiép s€ khong c6 doanh thu, lgi nhuan va khong
thé ton tai. Khach hang 1a nhimg ngudi quyét dinh mua hay khong mua san pham
hoac dich vu caa doanh nghiép. Néu khach hang hai 1ong véi san pham hozc dich
vu, ho s& tiép tuc mua hang va gigi thiéu cho ngudi khac. Nguoc lai, néu khach

hang khong hai long, ho s& chuyén sang mua hang ctia d6i thu canh tranh.

Khach hang 1a nguoi tao ra viée lam va thu nhap cho doanh nghiép. Doanh
nghiép can c6 nhan vién dé san xuat va cung cap san pham hoac dich vy cho khach
hang. Thu nhap cta nhan vién 1a do doanh nghiép tra luong. Do d6, néu khong c6
khach hang, doanh nghiép s& khong thé tao ra viéc 1am va thu nhap cho ngudi lao

dong.

Khach hang 1a ngudi cung cap thong tin cho doanh nghiép. Théng qua viéc
mua hang va sir dung san pham hoic dich vu, khach hang cung cip cho doanh
nghiép thong tin vé nhu cau, mong mudn va trai nghiém caa ho. Thong tin nay
gitip doanh nghiép cai tién san pham hozc dich vy, dap ¢ng tét hon nhu cau cua
khéch hang.

Khach hang 1a ngudi quang cao cho doanh nghiép. Khi khach hang hai long
véi san pham hoic dich vu cua doanh nghiép, ho s& gigi thiéu cho ngudi khac.
Pay 1a hinh thirc quang cdo hiéu qua nhat ma doanh nghiép khong phai ton kém

chi phi.
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Khach hang 13 tai san quy gia cua doanh nghiép. Doanh nghiép can coi
trong khach hang va xay dung mdi quan hé bén vitng véi khach hang. Diéu nay

s& giup doanh nghiép phat trién bén virng va thanh cong.

1.3.  Co sé 1y luan vé CSKH

1.3.1. Khai niém

+ Chiam soc Khach hang (CSKH )

Thuat ngit CSKH thuong dugc hiéu mot cach 16ng 1éo 1a sy chao dén nong
nhiét ciia nhan vién ban hang danh cho khach hang. Tuy nhién, két ndi véi khach
hang chi 1a mot phan trong chién lugc dich vu khach hang caia doanh nghiép. Hiéu
mot cach tong quat, dich vy khach hang bao gom tat ca cac hoat dong can thiét ma
doanh nghiép phai thuc hién dé dap (ng nhu cau va mong doi ciia khach hang, tirc
13 giit chan khach hang hién tai bang cach phuc vu ho theo cach ho muén va dap
g yéu cau cia ho.

Cham séc khach hang 13 mot phan quan trong cua 1y thuyét tiép thi. Dau
tién, n6 1a mot phan khong thé thiéu cia san pham dugc cung cap cho khach hang.
Trong s6 ba cip d6 san pham, cip d6 tha ba 1a vii khi canh tranh caa cong ty. Dich
vu chim séc khach hang ¢ cap d6 nay ngay cang da dang va phong phu, tuong
duong vai mirc d¢ canh tranh cuda thi treong. Su canh tranh ngay nay khong chi
xoay quanh san pham chinh ma cong ty san Xuat ma con xoay quanh cac dich vu
hd tro gitp san pham tré nén hoan thién. Va mét trong nhitng dich vu quan trong
d6 1a viéc CSKH mot cach tot nhat.

Cham soc khach hang khong chi don gian 1a mot cong viéc tiép xuc véi
khach hang, va khong co nghia 1a chi cin c6 mot cong taic CSKH tdt thi khach
hang s& van & lai du san pham hodc DV ¢6 van dé.

C6 ba YT quan trong quyét dinh viéc lam hai long khach hang, d6 1a: YT
san pham/DV, YT thuan tién va YT con ngudi. YT nao 1a quan trong nhat phu
thudc vao timg tinh hudng cu thé. Tuy nhién, néu cé nhiéu san pham c6 cling muc
gia va chat luong, YT con ngudi tré nén quan trong. Khach hang s& chon san pham
nao ma khi mua hang dugc chao don niém na, chu dao, tirc 1a san phém cO cong

tac CSKH tbt hon.
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Moi khach hang, ca c4 nhan va doanh nghiép, déu mong muén hang hoa va
DV ma ho mua phai dang tin cay. Nhitng nu cuoi than thién va 161 chao moi lich
sir khong thé bu dip dugc cho nhitng san pham khong dang tin ciy hodc DV khong
dat tiéu chuan. Cong tac CSKH chi c6 thé dugc coi 1a tét néu no6 di d6i vai mot san
pham chat lugng hodc mot DV tét.

Cham soc khach hang khong chi 1a nhiém vu cta nhan vién ban hang hay
nhitng nguoi tiép xuc truc tiép voi khach hang. Mdi ca nhan trong doanh nghiép
déu c6 trach nhiém chiam soc va phuc vu mot sb nguoi khéc trong td chuc, tac 1a
c6 khach hang bén trong ciia doanh nghiép. Ta c6 mét "chudi khach hang" trong
t6 chirc. Néu bat ky giai doan nao trong chudi khach hang gap van dé, nhu khach
hang bén trong B khong dugc phuc vu tot, anh ta s& khong c6 du lyc vat chat va
tinh than dé phuc vu tét khach hang bén trong C.

Khi dén lugt khach hang bén trong C va ho khong hai 1ong, chung ciing s&
khong du diéu kién vat chat va tinh than dé 1am hai 1ong khach hang bén ngoai.
Két qua 13, doanh nghiép s& mat khach hang bén ngoai do nhitng YT bén trong.
Do d6, cong tac cham soc khach hang phai dugc moi thanh vién trong doanh
nghiép thuc hién mot cach nghiém tac va ddng bo.

Vai tro cua nhitng dai diégn CSKH ngay cang tré nén quan trong hon bai ho
dong gop khong chi dé thu hat khach hang méi, ma con dé ting cudng Su trung
thanh ctia khach hang ddi véi doanh nghiép. Su thanh cong cua cong viéc CSKH
cta ho chac chan s& phan anh vao hoat dong kinh doanh tong thé caa doanh nghiép.

Tom lai, cham séc¢ khach hang 1a viéc dinh hudng tat ca cac hoat dong cua
doanh nghiép vao khach hang. D6 1a qué trinh phén tich, tim hiéu va giai quyét
méi quan hé gitra to chirc cung cip DV va khach hang muc tiéu.

Vé ban chit, cong tic CSKH bao gom toan bd cac hoat dong phuc vu can
thiét dé duy tri khach hang hién tai cia doanh nghiép. Cong viéc nay c6 phan dong
gOp VAo Viéc tao ra gia tri tong thé cho khach hang. DV va sy tién lgi ma nha cung
cap mang dén cho khach hang trong viéc tao ra gia tri khong dang ké nhung lai
mang dén sy hai 10ng ctia khach hang. Vi du nhu mét 16i chiic mung sinh nhat,
chic mimg nam méi hoic I& ky niém quan trong da mang dén sy hai long cho

khach hang va tao nén su trung thanh tir phia ho.
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Véi ¥ nghia d6, CSKH ngay cang dugc coi 1a mot hoat dong marketing rat
quan trong. N6 1a céng cu giup day manh lgi thé canh tranh va dam bao sy thanh
cong cua doanh nghiép, dic biét 1a d6i véi cac doanh nghiép kinh doanh DV.

+ Dich vu Khach hang (DVKH)

DVKH 1a viéc Doanh nghiép cung ung dich vu theo yéu cau cua Khach
hang. DVKH la hudng cac hoat dong cua Doanh nghiép dich vu vao Khach hang,
d6 1a qua trinh phan tich tim hiéu va giai quyét cac méi quan hé giita té chic dich
vu va Khach hang muc tiéu.Khach hang ngdy cang tré nén phic tap, day doi hoi,
nhu cau mong mudn ngay cang chi tiét tinh té hon, chat lwgng nhu cau ciing cao
hon. Vi thé cac Doanh nghiép da chii trong nghién cttu DVKH nham gianh loi thé
canh tranh trong kinh doanh.

DVKH bao gom viéc phan biét cac mang Khach hang, phan doan thi truong,
1am co s& dé cung cap céac dich vu theo nhu cau ciia nguoi tidu dung, thoéa man nhu
Cau & mic cao nhét va tang cudng su hai 1ong ctia Khach hang trong quan hé lau
dai vai dich vu

% Sy khich nhau giita CSKH va DVKH

Cham séc Khach hang Dich vu Khach hang

Toan bo cac cd gang nham . o
Thuc hién cac yéu cau can thiét

Vé cong viéc | dam bao hoic vurot mirc mong doi

(=]

dé ban san pham/dich vu
cua Khach hang.

Mang y nghia chién lugc,
. , o, Hoan thanh viéc ban san
Ve vai tro | quyet dinh lgi thé canh tranh cia DN. ,
] pham/dich vu
Tao quan hé véi KH.

Vé quan . g _

) La khoan dau tu chién luoc La khoan chi phi
diém chi phi

. Thong tin tir hé thong CSKH s& xac dinh bién phap can thuc hién dé phuc
Ve trinh tw

) vu t6t hon yéu cau cua Khach hang, trong d6 c6 mtc 46 DVKH
thwc hién . _
can thuc hién

Bang 1.1: Sy khac nhau giira CSKH va DVKH
(Theo tai liéu khéa hoc kinh doanh tiép thi dich v ADSL — VNPT 2003)
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1.3.2 Vai tro cia cong tac Cham soc khach hang

1. Thu hut va tang luong khdach hang

Mot khach hang hai long s€ ¢6 kha nang gidi thiéu doanh nghiép ctua ban
cho ban be, ngudi than cua ho. Theo mot nghién ctru cia American Express, 92%
khach hang hai long s& giéi thiéu doanh nghiép cho ngudi khac. Pidu nay c6 nghia
1a CSKH tét s& gitip doanh nghiép thu hut va ting lvong khach hang maéi.

Khach hang c6 xu huéng mua sam tir cac doanh nghiép ma ho tin tudng va
c6 trai nghiém tét. Khi khach hang nhan duoc su hd tro va chiam séc tét, ho s& co
kha ning quay lai mua hang hoic sir dung dich vu caa doanh nghiép nhiéu hon.

2. Gay dung long tin 0 khdach hang

Khach hang sé& tin tudng doanh nghiép hon néu ho nhan duoc sy hd tro va
cham soc tot. Khi khach hang tin twang doanh nghiép, ho s& co kha niang quay lai
mua hang hoac st dung dich vu cia doanh nghiép nhiéu hon.

Khach hang c6 xu hudéng mua sam tir cac doanh nghiép ma ho cam thay c6
thé tin twong. Khi khach hang nhan duoc su hd tro va chim soc tét, ho s& co cam
giac rang doanh nghiép quan tdm dén ho va mong mudn cung cip cho ho trai
nghiém tot nhat.

3. Tang tiép thj gidi thigu doanh nghiép

Khach hang hai 1ong s& sin sang chia sé trai nghiém ctia ho voi ngudi khéc.
Diéu nay c6 thé gitip doanh nghiép tiép can duoc nhiéu khach hang tiém nang hon
thong qua tiép thi truyén miéng.

Theo mot nghién cttu cua Nielsen, 92% nguoi tiéu dung tin twong 101 gidi
thiéu cua ban bé va gia dinh. Diéu nay c6 nghia 1a tiép thi truyén miéng 1a mot
cach hiéu qua dé thu hat khach hang méi.

4. Gitip doanh nghiép nho tang tinh canh tranh

Trong thi trudng canh tranh ngdy nay, CSKH tét 1a mét yéu té quan trong
giup doanh nghiép nho canh tranh véi cac doanh nghiép 16n hon. Khi doanh nghiép
nho cung cap dich vu CSKH tét, ho s& c6 thé thu hit va giir chan khach hang, tir
do tang kha nang canh tranh.

Doanh nghiép nhoé thuong khong c¢6 ngudn hre nhu cic doanh nghiép 16n.

Tuy nhién, ho c6 thé canh tranh bang cach cung cap dich vu CSKH tét. Khi doanh
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nghiép nho cung cap dich vu CSKH tét, ho s& c6 thé tao an tuong tét véi khach
hang va khién ho quay lai mua hang.

1.3.3. Loi ich cua viéc CSKH

% Cham s6c khach hang giip doanh nghiép giir dwg'c khach hang va tao
ra khach hang trung thanh

Dé duy tri cac khach hang hién tai, tic 1a 1am cho cac khach hang hién c6
tiép tuc sir dung san pham hoic DV, doanh nghiép thudng chu trong vao CSKH.
Dé thu hit khach hang tiém ning, doanh nghiép cn dau tu vao marketing, chang
han nhu quang cdo va tiép thi. Theo kinh nghiém cua cac doanh nhan, viéc duy tri
khach hang hién c6 thuong dé dang hon va tiét kiém chi phi hon so véi viéc thu
hat khach hang méi. Vi vay, cac doanh nghiép hién co6 thuong tap trung vao viéc
duy tri khach hang hi¢n tai hon 1a thu hat khach hang méi. Hoat dong CSKH sé
gitip dat duoc dicu nay.

CSKH bao gom viéc phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muén,
cung vai sy dang tin cay cia san pham va DV. CSKH mang lai cho khach hang sy
hai long va théa mén vuot troi so v6i mong doi ban dau. Co mét su that 1a khach
hang thudng khong thich thay dbi va thuong quay lai véi nha cung cap quen thudc
ctia minh. Vi vay, chi can lam hai 1ong khach hang, ho s& & lai. CSKH tao ra mot
so1 day vO hinh gilt chan khach hang.

Tir viéc giit chan khach hang dén viéc bién ho thanh khach hang trung thanh
hoan toan khong kho. Do do, CSKH giup doanh nghiép xay dung dugc mot lugng
khach hang trung thanh dong dao. Pay chinh 1a ngudn tai san quy gia dbi véi cac
doanh nghiép hién nay. C6 dugc khach hang trung thanh, doanh nghigp s€ giam
bot di gdnh nang cia ap luc canh tranh. Véi khach hang trung thanh, doanh nghiép
c6 thé duy tri duoc mic d6 doanh thu nhat dinh, ngoai ra c6 thé ting doanh thu
bang viéc gidi thiéu san pham méi cho khach hang trung thanh.

< CSKH tét 1a bién phap quang cdo hitu hiéu va thu hat khach
hang tiém ning

Mic du CSKH nhim vao khach hang hién tai va muyc ti€u la duy tri khach
hang hién c6, nhung mét CSKH tot cling co tac dong tich cuc dén viéc thu hut

khach hang tiém niang. Cac nghién ctru gan day da chi ra rang:
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« Khach hang hai long s& chia sé v6i 4 ngudi khac vé trai nghiém cua ho.
o Khach hang khong hai long sé chia sé voi 10 nguoi khac hodc tham chi con
nhiéu hon.

Diéu nay c6 nghia 13 néu mot khach hang nhan duoc su phuc vu tét, ho s&
chia sé voi nguoi khac (gia dinh, ban beé, dong nghiép...) vé sy hai 1ong cta ho.
Mot cach khong chu ¥, khach hang ndy dang quang cdo cho doanh nghiép dén
khach hang tiém niang. Hinh anh va uy tin cta doanh nghiép dugc cang ¢ trong
mét khach hang tiém ning nay, va kha ning ho dén véi doanh nghiép 1a rit cao.
Viéc thu hat khach hang tiém nang trong trudng hop nay duoc thuc hién gian tiép
thong qua khach hang hién tai - mot hinh thirc quang cdo mién phi nhung rat hiéu
qua.

Tuy nhién, s& rat nguy hiém néu c6 mot khach hang khong hai long véi
doanh nghiép va tiép tuc phan nan cho ngudi khac vé diéu d6. Con ngudi thudng
¢6 xu hudng phan nan hon la khen ngoi, va tac dong cua nhirng phan nan nay kho
luong trude duge. Hinh anh va uy tin ciia doanh nghiép ¢ thé bi lung lay, khong
chi khién mat khach hang hién tai ma con mét di mot luong khach hang dang ké
trong tuong lai

« CSKH-Vii khi canh tranh quan trong cia cac doanh nghiép
trong moi trweong canh tranh hién nay

Dich vu CSKH déng vai trd quan trong nhu mét vii khi canh tranh (Hiéu,
2005) trong cudn "Bi quyét dé co khach hang trung thanh", NXB Tur dién Bach
Khoa, Ha Noi. Su phat trién cua linh vuc Marketing no6i chung va sy xuat hién cua
cac hoat dong Marketing méi nhu CSKH hay CRM (Customer Relationship
Manager — Quan 1y quan hé khach hang) déu c6 ngudn goc tir mot nguyén nhan
sdu xa la canh tranh ngay cang tang trén thi truong. Su phé bién cua kinh té toan
cau di tac dong dang ké 1én mirc do canh tranh hién tai, khong chi & muc qudc gia
ma trai rong toi khu vuc va ca thé gidi. Ngay cang c6 nhiéu cong ty trong va ngoai
nude cd thé cung cap cung mot loai san pham va DV. Sy thu hat khach hang tro
thanh YT quan trong cho su ton tai caa doanh nghiép.

Ngoai ra, v6i sy phat trién vuot bac cua khoa hoc va cong nghé hién nay,

cac doanh nghiép co co hoi binh dang trong viéc ap dung thanh tyu khoa hoc k¥
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thuat. Do do, trén thi tredng xuat hién ngay cang nhiéu nha cung cap gigi thiéu cac
san pham va dich vu c6 chat luong va gia ca twong duong, mang lai cho khach
hang nhiéu sy lra chon. Trong tinh hubng d6, loi thé vé cong nghé khong con 1a
YT canh tranh tién tién nhat. Vay chinh YT nao s& tro thanh vii khi canh tranh thuc
su cho cac doanh nghiép? Canh tranh vé gia va chat lwong s& dan nhuong chd cho
canh tranh vé viéc CSKH. Doanh nghiép nao c6 thé phuc vu khach hang theo cach
ma ho mong mudn, s& s¢ hitu tai san quy gia nhét - khach hang. Vi vy, cong tac
cham soéc khach hang thyc su trd thanh vii khi canh tranh manh mé cho méi doanh
nghiép trong thoi dai mai.
% CSKH giup doanh ngiép giam dwgc chi phi kinh doanh

O day c6 thé néu ra nhiéu khoan chi phi s& giam dang ké néu cong tac CSKH
duoc thuc hién tot.

Dau tién 1a chi phi tim kiém khach hang. Mot doanh nghiép muén ton tai
phai duy tri dwgc mot lugng khach hang nhat dinh. Muc tiéu nay c6 thé dat duoc
qua hai phuong thirc: gir chan khach hang hién tai hozc tim kiém khach hang méi.
MJi nam, cac cong ty phai dau tu mot sb tién 16n vao cac chuwong trinh quang céo
va tiép thi dé thu hat khach hang tiém ning. Cac chuyén gia kinh té tinh toan rang
chi phi dé thu hut mot khach hang méi thuong gap khoang 5 1an so véi chi phi dé
duy tri mot khach hang hién c6. Do d6, néu doanh nghiép c6 thé thuc hién cong
tac CSKH t6t va giit chan dugc khach hang, ho s& duy tri mot lugng khach hang
on dinh, tir d6 giam thiéu chi phi tim kiém khach hang mé&i mot cach dang ké.
1.4. Cac yéu t6 anh hwéng dén chit lwrong dich vu chim séc khach hang

Khach hang 13 trung tam cua moi doanh nghiép, va chét luong dich vu cham
soc khach hang chinh 1a thudc do quan trong nhat ciia su hai long va trung thanh
cua khach hang. Viéc cung cap dich vu cham soc khach hang chét luong cao doi
hoi su két hop gitra nhiéu yéu td, trong d6 cac yéu té chu chdt co thé bao gdm nhan
vién cham soc khach hang, san pham va dich vu ma doanh nghiép cung cap, co s&
vat chat va trang thiét bi duoc st dung, ciing nhu thai d6 va triét 1y caa doanh
nghiép d6i vai viéc cham soc khach hang.

Nhan vién cham soc khach hang déng vai trd quyét dinh trong viéc cung

cap dich vu cham soc khach hang chat lugng. Nhan vién cham soc khach hang can
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phai c6 kién thic 5 rang va chac chan vé san pham va dich vu ma doanh nghiép
cung cép, ciing nhu c¢6 kha ning giao tiép va giai quyét vin d& mot cach hiéu qua.
Ngoai ra, nhan vién chim soc khach hang can phai than thién, nhiét tinh va chim
chi, vi thai do 1a yéu té quan trong quyét dinh sy hai long cua khach hang véi dich
vu.

San pham va dich vu ma doanh nghiép cung cép 1a mot yéu t quan trong
khac anh huong dén chat luong dich vu chim soc khach hang. San pham va dich
vu chat luong cao khong chi giup ting cudng 10ng tin ciia khach hang vao doanh
nghié¢p, ma con gitip xay dung va duy tri sy hai long cua khach hang vai dich vy
cham so6c khach hang.

Co s& vat chat va trang thiét bi 1 yéu té quan trong khac quyét dinh chat
luong dich vu chim séc khach hang. Co so vat chat va trang thiét bi hién dai va
tién tién s& tao ra an tuong tich cuc véi khach hang, dong thoi gitp nhan vién cham
soc khach hang lam viéc hiéu qua hon.

Cubi cung, thai d6 va triét 1y cua doanh nghiép doi voi viéc cham soc khach
hang 13 yéu té quyét dinh chat lwong dich vu chim soc khach hang. M6t doanh
nghiép dit khach hang 1am trong tdm va luén nd lyc cung cap dich vy chim soc
khach hang chat luong cao sé khang dinh duoc uy tin va chat lugng ciia minh trong
long khach hang.

Diéu nay khong chi gitip giit chan khach hang hién tai ma con thu hat khach
hang tiém nang. Khi khach hang cam thiy hai long véi dich vy, ho s& khong ngan
ngai gidi thigu doanh nghiép vai nguoi khac, tao ra lgi ich kép cho doanh nghiép.

Léy khach hang lam trung tdm khong chi la viéc tap trung manh vao dich
vy sau ban hang ma con lién quan dén viéc tao ra nhitng trai nghiém khach hang
tich cuc trén duong di ciia khach hang véi doanh nghiép, tir khi tiép xtc dau tién
Vv6i thuong hiéu, trai qua quy trinh mua sdm va str dung dich vu. Piéu nay ciing
lién quan dén viéc tim hiéu thanh cong tiém an caa khach hang, nhiing co hoi ma
rong va cung cap dich vy tét hon.

Quan trong nhat, doanh nghiép phai luén nhé rang long tin va su hai 1ong
cta khach hang 13 tai san quy gid nhit ma doanh nghiép c6. D6 khong chi 1a gia

trj tai chinh, ma con 1a sirc manh caa méi quan hé, su hop tic va ngudn dong luc
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cho s phat trién bén vitng. Can than trong viéc xdy dung va quan Iy mdi quan hé
véi khach hang s€ gitip doanh nghiép tan dung ti da loi ich nay.

1.4.1. Nhan vién CSKH

Nhan vién cham soc khach hang (CSKH) dong mdt vai tro trong tam trong
viéc xac dinh chat lugng dich vy hd tro khach hang. Nhu mot dai dién truc tiép
cua doanh nghiép trong viéc giao tiép va twong tac voi khach hang, nhan vién
CSKH can phai trang bi cho minh kién thirc chuyén mon sau rong, nhitng k¥ ning
that su can thiét va mot thai do phuc vu tan tim:

Dau tién, vé mat kién thirc, nhan vién CSKH can phai am hiéu tuong tan vé
san pham va dich vy ma doanh nghiép dang cung cap. Piéu nay gitp ho c6 thé tu
van, giai dap moi thac mac ma khach hang c6 lién quan dén san pham va dich vu
Mot cach chinh xac va déy dt. Hon thé nita, nhan vién CSKH cling can dugc cung
cap kién thirc day di vé thi truong nham muc tiéu cua doanh nghiép va thong tin
khach hang. Viéc nay giup ho hiéu rd hon vé& nhu cau va mong mudn cia ngudi
ti€éu dung, tir do co thé phuc vu khach hang mot cach hiéu qua hon.

Thir hai, & mat ki nang, nhan vién CSKH can phai s¢ hitu nhitng k¥ nang
giao tiép tét dé co thé tao ra mot an tuong tét dep va tao mdi lién két chit ché véi
khach hang. Ho ciing can dugc huan luyén Ky nang giai quyét van dé mot cach
thong minh va nhanh chéng, ciing nhu k¥ nang xt 1y tinh huéng dé ¢ thé nam bat
va tan dyng tot nhat moi co hoi, dong thoi tim ra giai phap tot nhat cho moi van dé
phét sinh.

Cubi cung, thai do cua nhan vién CSKH dong mot vai tro quyét dinh dén
chat luong dich vu chiam soc khach hang. Ho can phai thé hién mot thai do than
thién, nhiét tinh va chu do trong mdi cudc tuong tac voi khach hang, boi diéu nay
tao nén cam gidc thoai mai va hai long cho khach hang, cling nhu tang cuong long
tin va sy trung thanh ctia khach hang véi doanh nghiép

Khi nhin lai, khong thé phii nhan tim quan trong cua vai trd nhan vién
CSKH trong viéc quyét dinh chét lwong dich vu chiam soc khach hang. Ho khong
chi can sy am hiéu sau sac vé san pham hozc dich vu ma doanh nghiép dang cung
cip, ma con can ning dong va mé dé tiép thu dugc nhirng kién thirc maéi vé thi

truong, khach hang va nhiing thay doi trong nganh. Hon thé nira, nhitng k¥ ning
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can thiét nhu giao tiép, giai quyét van dé va xur 1y tinh hudng khéng chi dugc rén
luyén thong qua dao tao chinh thirc, ma con can duoc nang cao va phat trién lién
fuc.

1.4.2. San pham va dich vu

Pé mang dén su hai 10ng va niém tin cho khach hang, cong ty can duoc
cung cap nhitng san pham va dich vu dat chat luong cao. Diéu nay khong chi dong
nghia véi viéc doanh nghiép phai hiéu rd nhu ciu va mong doi cua khach hang,
ma con phai dam bao viéc cung cap cac giai phap t6i wu, sang tao, hudng tai thiét
thuc va tan dung tdi da loi ich cua ho.

San pham va dich vu caa doanh nghiép nén tap trung vao viéc cung cap
nhitng gia tri dac biét, bang cach dap Gmg va vuot Ién trén nhitng Ky vong tiéu
chuan vé tinh nang, hiéu qua, 6 bén va an toan cua san pham. Hon nira, can phai
can dbi giira gia tri ma san pham mang lai va gia ca ma khach hang phai chi tra,
diéu nay doi hoi mot su thau hiéu sau sic vé tim nhin va chién lugc kinh doanh
cua doanh nghiép, cling nhu thi trudng va nhu cau tiém nang cua khach hang

1.4.3. Co sé vat chat va trang thiét bi

Mot doanh nghiép hién dai khong thé thiéu nhitng trang thiét bi va co s
vat chit tién tién. Khong chi tao nén an twong manh mé va dic biét cho khach
hang, chiing con 1a co s¢ dé doanh nghiép thuc hién va phat trién nhiéu hoat dong
kinh doanh khac nhau. Doanh nghiép nén luén danh sy quan tdm ddi véi viéc cap
nhat va nang cap cac trang thiét bi ciia minh, dam bao rang chung luén dap ung
dugc nhu cau thay d6i va ngay cang tiang ctia khach hang.

Céc trang thiét bi va co s& vat chat nén dugc quan 1y va bd tri mot cach
chuyén nghiép, nham tao ra mot khong gian lam viéc hiéu qua, sang tao va cung
cap maot trai nghiém tét nhat cho khach hang. Piéu nay doi hoi sy quan tam dic
biét dén viéc vé sinh, bao dudng va giit gin sy hoat dong tét cua cac trang thiét bj.

1.4.4. Thai d¢ caa doanh nghiép

Dbi voi mdi doanh nghiép, thai do ddi véi khach hang khong chi phan anh
nhan thic vé khach hang ma con 1a yéu t6 thiét yéu tao ra mot moi trudong kinh
doanh canh tranh, bén virng. Phai ludn thé hién sy ton trong va quan tim dén khach

hang, tir 6 xay dung mot mdi quan hé 1au dai, bén bi véi ho.
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Dé lam duoc diéu nay, doanh nghiép can co chinh sach chim soc khach
hang rd rang, minh bach va cung cap day du thong tin cho khach hang. Su 16 rang
va minh bach trong chinh sach khong chi gitp tang long tin ctia khach hang, ma
con giup ho hiéu rd hon vé cac cam két va trach nhiém caa doanh nghiép dbi véi
ho.

Ngoai ra, viéc ling nghe, tiép nhan va xt 1y phan hdi caa khach hang 1a mot
yéu t6 khong thé thiéu trong qua trinh xay dung va phat trién doanh nghiép. Khach
hang 14 ngudn thong tin quy gia giup doanh nghiép hiéu rd hon vé thi truong va
nhu cau cua ho, tir d6 gitip doanh nghiép tao ra nhiing chién lugc kinh doanh hiéu
qua va dap ang tot hon mong doi ciia khach hang.

Dic biét, doanh nghiép can thé hién su linh hoat trong viéc giai quyét va
khic phuc kip thoi van dé, cling nhu t6 chire cac hoat dong khuyén mai, tao diéu
kién cho viéc két ndi va twong tac voi khach hang. Piéu nay sé gitip doanh nghiép
tao ra su khac biét, cung cap gia tri gia ting cho khach hang va ciing nhu thic day
su phat trién bén viing cia doanh nghiép trén thi truong.

1.5 Mot s6 hec thuyét ¢é lién quan dén CSKH

Mot 1y thuyét pho bién trong viéc danh gia chat luong dich vu khach hang
(CSKH) 1a "Iy thuyét loi ich dai ngd (Customer Equity Theory)". Ly thuyét nay
cho rang viéc danh gia chat lwong CSKH phai dya trén cac yéu td lién quan dén
loi ich va dii ngd ma khach hang nhan dugc tir to chirc.

Theo ly thuyét nay, dé danh gia chat lugng CSKH, can xem xét cac yéu té sau:
1. Gié tri khach hang (Customer Value): Banh gida muc d hai long ctua khach
hang v&i nhitng gia tri ma san phém hoac dich vu mang lai cho ho.
2. Trung thanh cta khach hang (Customer Loyalty): Do luong sy trung thanh va
dong long ctia khach hang vai thuwong hiéu, dich vy va san pham cua to chuc.
3. Su hai long cua khéach hang (Customer Satisfaction): Po luong muc do hai
1ong cia khach hang sau khi sir dung san pham hoac dich vu.
4. Tuong tac khach hang (Customer Interaction): Panh gia chat lugng cua céac
giao tiép va tuong tac giita khach hang va to chiic, bao gom dich vy sau ban

hang va ho tro khach hang.
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5. Dbi xir cong bang (Fair Treatment): Xem xét cach td chuc xir Iy cac van dé va
khiéu nai ciia khach hang, dam bao tinh cong bang trong viéc giai quyét cac
van dé lién quan.

6. Y kién khach hang (Customer Feedback): Cung cp kénh phan hdi cho khach
hang dé danh gia va dong gop ¥ kién vé chat lugng CSKH.
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CHUONG I1: PANH GIA HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH XAY DUNG MINH

TOAN THANG
2.1. Téng quan vé cong ty TNHH x4y dung Minh Toan Thing
2.1.1.Giéi thiéu chung vé cong ty TNHH x4y dwng Minh Toan Thing

Cong ty TNHH Minh Toan Thing (MTT) ra doi tir thang 1 nim 2019 véi
muc tiéu chinh 14 cai thién chat lugng va hiéu qua cia cac dich vu thué ngoai.
Puoc dit tai s6 73, duong N8, khu phd Pong An, phuong Tan Pong Hiép, TP. Di
An, tynh Binh Duong, dia chi nay da tro thanh tru so chinh cta cong ty.

Maic du chi méi thanh lap dugc 4 nam, cong ty da ghi nhan nhirng thanh
cong ban dau trong linh vuc chinh ctia minh chu yéu 13 xay dung cong trinh. Mot
dich vu dang chu ¥ cta cong ty 1a xay dung nha &, va cung cap vat liéu xay dung
cho cac cong trinh, tu van bat dong san.

MTT khong chi tap trung vao viéc xay dung va on dinh co cau té chirc ma
con lién tuc mé rong thi trudng va nang cao hop tac véi cac dbi tac cung cap dich
vu. Muc tiéu cta cong ty 1a quang b4 va ting cuong dich vu cua minh dén céc
doanh nghiép trong va ngoai nuac.

Hién tai, cong ty da dat duoc su 6n dinh vé nhan luc va tap trung vao hoat
dong cung tng dich vu. Hién tai, MTT c6 tong céng 35 nhan vién chuyén nghiép
va hiéu qua, trong d6 80% co bang dai hoc tro 1én. Bo phan tuyén dung cia cong
ty ¢6 5 nhan vién c6 kinh nghiém lam viéc it nhat 3 nam trong linh vuc nay

Cong ty MTT khong chi tap trung vao viéc tao ra mot bo may lam viéc on
dinh, ma con ddy manh mé rong thi trudng va ting cudng mdi quan hé voi cac ddi
tac. Viéc nay nham ting cuong va quang ba dich vy cia MTT dén cac doanh
nghiép trong va ngoai nudc.

2.1.2. Pic diém vé san pham cung cap

Cong ty MTT cung cap mot loat cac dich vu chat lugng cao dé dap tng NC

ctia khach hang. Duéi day 1a mot tom tit vé cac san pham dich vy ma cong ty cung

cap:
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Cong ty MTT chuyén cung cip cac san pham va dich vu trong linh vuc xay
dung. Dudi ddy 1a mé ta chi tiét vé cac san pham va dich vu cua cong ty dua trén
tirng nganh nghé kinh doanh:

1. Xay dung nha & va cac cong trinh dan dung: Cong ty c6 kha ning thiét
ké va xdy dung nhitng ngoi nha & chat lugng cao va cac cong trinh dan dung khac
nhu cin ho, biét thy va ctra hang. Cong ty cam két dam bao cac cong trinh duoc
xay dung theo tiéu chuan cao va dap Gmg ddy dii yéu cau cua khach hang.

2. Stra chita va nang cip cong trinh da c6: Cung cap dich vu sira chita va
nang cap cac cong trinh da c6 nham tdi wu hoa va cai thién hiéu suat hoat dong cua
chung. Cong ty c6 doi ngii ki thuat vién va cong nhan chuyén nghiép dé thyc hién
cac cong viéc stra chira, thay mai va nang cap hé thong.

3. Tu van va gidm sat cong trinh xay dung: Cung cap dich vu tu van va
giam sat cac cong trinh xay dung dé dam bao qua trinh xay dung dién ra thuan loi
va dat chat luong cao. Cong ty c6 doi ngii chuyén gia tu van va kiém tra ky thuat
giau kinh nghiém dé dua ra 10i khuyén va giam sat thyc hién cac cong viéc xay
dung.

4. Cung cap vat liéu xay dung: Cung cap cac vat liéu xay dung chat luong
cao nhu xi ming, cat, d4, bé tong va thép xdy dung. Cong ty dam bao cung cip
nhitng vat liéu xay dung dang tin ciy va dat cac tiéu chuan chat lugng.

5. Tu van bat dong san: MTT cung cap dich vu tu van bat dong san dé giup
khach hang dinh hinh va thyc hién cac du 4n bat dong san. Cong ty cung cap thong
tin thi truong, tu van vé phap 1y, quan 1i dy an va tiép can cac khach hang tiém
nang dé giup khach hang t6i wu hoa loi nhuan tir cac du an bt dong san.

Day chi 1a mot s6 san pham cung cap bai cong ty MTT. Cong ty khong

ngung cai tién va mé rong dich vu dé dap ang NC ngay cang cao ctia khach hang.
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2.1.3. Pic diém vé nhan sy
B6 may quan 1y tai chi nhanh duoc t6 chirc theo mé hinh truc tuyén chic
nang kha gon nhe, vira dam bao linh hoat trong quan 1y vira gitip tiét kiém chi phi.

Duéi dy 1a so d6 co cau td chuc cua cong ty.

Phong
Marketing

Tai chinh Phong
Nhan su

Phong kinh

doanh Ké toan

Hinh 2.1. So' d6 co cdu té chiee Minh Toan Thdng

Chirc nang nhiém vu cia cac phong ban

- Giam Péc (GP): 1a ngudi diéu hanh moi hoat dong ciia Cong ty. Giam
déc 12 nguoi cudi cuing quyét dinh phuong thire thyc hién, Giam déc chiu
trach nhi€ém quan ly cac phong ban theo chirc ndng nhi€ém vu cua phong
ban do, chiu trach nhiém thuc hién cac nghia vu dbi v6i nha nude.

- Phong Marketing: Nghién cuu thi truong, du bao, phan tich xu huéng
m&i, xay dung chinh sich Marketing, phat trién thuong hiéu cong ty...

- Phong kinh doanh: Xay dung va dua ra ké hoach tuyén dung, thuc hién
dap Gmg cac order nhan sy cta khach hang, tao ngudn thu nhap chinh cho
cong ty.

- Phong Tai chinh — Ké toan: Trach nhiém kiém tra, kiém soat thu, chi,
mua béan, thanh toan. Phan tich s6 liéu ké toan, thong tin, dé xuat giai phap
cho bd phan quan tri. Quan tri cac hoat dong tai chinh cua cong ty.

- Phong Nhén su: Dam bao cung cip sb luong nhan su theo muc tiéu phat
trién, hoat dong ctia cong ty, 1ap ké hoach tuyén dung ngu@)n nhan sy, cling
b ho so, giai quyét cac van dé thu tuc phap 1y, dao tao, phat trién ngudn

lyc hi€u qua, xay dyng moi truong lam viée thich hgp cho nhanvién.
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2.1.4 Tinh hinh lao ddng ciia cong ty TNHH xay dwng Minh Toan Thing
qua 3 nam 2020 - 2022

Bdng 2.1: Tinh hinh lao dong ciia cong ty TNHH tir nam 2020 — 2022

( Don vi: Ngwoi )

Chi ticu __ Nam 2020 _ Nam 2021 __ Nam 2022
Solwong | Ty 1€ (%) | Solwong | Ty 1€ (%) | Solwong | Ty 1€ (%)
Tong LD 24 100 29 100 35 100
Phén theo gid¢i tinh
Nam 19 79,1 22 75,8 30 85,7
N 5 20,9 7 24,2 5 14,3

(Nguon: Phong nhan su cong ty TNHH xdy dung Minh Toan Thang)

Nhin vao ban tinh hinh lao d6ng cua cong ty Minh Toan Thang ta thiy sb

lugng lao dong cua cong ty tang khong dang ké tir nam 2020 dén nam 2022. Trong
d6 tir nam 2021 nhiéu hon 2022 14 5 lao dong (ndm 2021 ting so véi 2020 1a 20%),

nam 2022 s6 luong lao dong ting hon 2021 1a 6 lao dong (ndm 2022 tang so VGi

2021 1 20%). V& tiéu chi gidi tinh: Bdi vi dic trung cta cong viéc kinh doanh cua

MTT chu 14 nhan vién kinh doanh nén ty 18 lao dong nam gigi chiém da sb so voi

nir gisi 1a diéu dé hiéu.

Ty Ié nam gidi nam 2020 chiém 79,1% so véi ty Ié nira gii chiém 20,9%.

Nam 2021, ty 1é nam gigi chiém toi 75,8% so véi ty 18 nit gidi chi chiém 24,2%.

Nam 2022, ty 18 nix gigi giam xudng dang ké con 14,3% tong s6 lao dong cia toan

cong ty. Ty 1& nix giéi ndm 2022 c6 su giam dot bién so véi nam 2020.

26




2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh tai cong ty TNHH xay dwng Minh

Toan Thing

Bdng 2.2 Két qua hoat dpng kinh doanh tai cong ty TNHH xdy dung
Minh Toan Thing tir 2020 — 2022

(Pon vi: VND)

nhip doanh nghiép

STT CHi TIEU I‘S%‘ NAM 2020 | NAM 2021 | NAM 2022
1 | Doanh thu cung cép dich vu 4,235 668,472 [5,268,764,230 |4,863,447,268
2 | Céc khoan giam trir doanh thu 38,226,548 141,240,784 143,364,920
3 | Doanhthuthuancungcdp | 10 11197 441 924 5227.523.446 |4.820,082,348
dich vu

4 | Gia vén hang ban 11 [1,478,262,180 [1,828.652,438 [1,760,225,824
Leinhuan gop veban hang | |, 219 179 744 13308 871,008 [3,059,856 524

5 va cung cap dich vu

6 | Doanh thu hoat dong tai chinh | 21 48,168,240 50,468,920 42,332,643

7 | Chi phi tai chinh 22 27440860 128,632,490  |26,358.410

8 | Chiphiquanlykinhdoanh | 24  [325,375,448 [348,926,530 (320,644,824

g | Loinhuan thuan tir hoat 30 [2,414,531,676 [3,071,780,908 [2,755,185,933
dong kinh doanh

10 | Thu nhap khac 31 18,560,000  [20,465,000  [16,490567

11 | Chi phi khac 32 112,600,000 [13,236,744  [12,224,610

12 | Loi nhuén khéc 34 [5:960,000 7228256 4,265,957

13 | Tong lgi nhuin ké todn 35  [2.420,491,676 [3,079,009,164 [2,759.451,890
trwoc thue

14 | Chi phi thué TNDN 36 242,049,168 [307,900916 [275,945,189

15 | 191 nhuan sau thué thu 37 [.178.442,508 [2,771,108.248 [2.483,506,701

Bang 2.2 cho thay doanh thu trong nhitng nim tré lai day thi thi truong vé

dich xdy dung van rat phat trién, cho nén mic du méi thanh lap khoang 4 nim

nhung cong ty ciing da c6 duoc cho minh nhitng thanh cong nhat dinh. Piéu d6

thé hién qua viéc doanh thu cta cong ty Minh Toan Thing van dang ting qua

tirng nam.
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Tuy nhién tir 2021 - 2022 do suy thoi kinh té toan cau nén hau hét cac cong
ty doanh nghiép déu bi giam sut, san pham khong chay duoc hang dan dén tri tré,
nhiéu noi con khong du tién tra cho nhin cong va con cit giam nhan sy dan dén viéc
Minh Toan Thing ciing bi anh huéng theo kha nhiéu. Song véi nd luc cua ca tap thé
cong ty trong thdi gian khé khin va khi dich bénh qua di khi NC tuyén dung ting
cao cong ty dd nim bét duoc co hoi d6 nén doanh thu ctia nim 2022 van duy tri &
muc tt tham chi van cao hon nam 2020.

2.2. Panh gia hoat dong cham séc khach hang tai cong ty TNHH xay dung
Minh Toan Thing

Hién nay, Cong ty TNHH xdy dung Minh Toan Thang dang tién hanh céc
hoat dong khao sat nham nang cao chét luong dich vy chiam soc khach hang. Cong
ty d4 tién hanh khao sat mirc d6 quan trong ciia cac nhu cau dudi day, sb phiéu phat
ra 1a 50 va thu vé 50 phiéu hop 18 nham xac dinh duoc can cai thién yéu té nao trong
dich vu cham s6c khach hang tai cong ty.

Yéu t6 nao dd duoc danh gia cao dé phat trién thém, yéu t5 ndo con bi han
ché dé khac phuc stra doi. Cong ty dua ra 3 yéu td co ban: “Nhan vién CSKH”, “San
pham va dich vu”, “Co s& vt chat va trang thiét bi”. Cong ty da tién hanh khao sat
50 khach hang ngiu nhién. Khach hang s& chon dua trén sy hai 1ong cia minh véi
5 murc do: “Rat khong dong ¥, “Khong dong ¥, “Trung lap”, “Ddng y”, “Rat dong
¥”. Tr 46, cong ty tién hanh tong hop va danh gia yéu té ndo can dwgc uu tién tinh
theo s6 phan tram.

2.2.1. Nghién ctru danh gia ciia khach hang ddi véi chit lweng dich vu
chim séc khach hang ciia cong ty TNHH xay dung Minh Toan Thing
> Buoc 1: Thiét ldp bang khdo sdt
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Xin chao, anh (chi). Hién tai cong ty TNHH xay dung Minh Toan Thang
dang tién hanh lay y kién ciia khach hang. Muyc tiéu cua lan diéu tra nay la dé
danh gia chat luong dich vu chim sac khach hang tai Cong ty TNHH Xay dung
Minh Toan Thang. Phan héi cua anh (chi) sé dong vai trd quan trong dé hd tro
cong ty trong nd luc hoan thién va nang cao chit lwong dich vu chiam séc khach

hang tai cong ty.
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I.LAnh (chi) vui 1ong danh ddu (X) vao & thich hop (1: Hoan toan
khéng dong y; 2: Khong dong y; 3: Binh thwong; 4: Pong y; 5: Rét dong y)

Hoan toan
dong y

Hoan toan

khong déng ¥ Khong dong y Trung lap bong y

> B2: Tién hanh khdo sat

Khao sat 50 khach hang ctia cong ty. Nghién ctru danh gia cta khach
hang di vai chat lugng dich vu CSKH duoc danh gia dua trén cac khia
canh sau:

+ Nhan vién CSKH

% San pham va dich vu

% Co so vat chat va trang thiét bi

+ DPanh gia ciia khach hang Vé co sé vt chat
Bdng 2.3: Ddnh gid ciia khdch hang vé co sé Vit chat
(don vi tinh: %)

Mirc do dong y( % )
, ek Hoan \
Nhém co sé vat chat t0an Khong | Trung L Ho‘an
A N A Dongy | toan
khong dong y lap ddn ¢
dong y ongy
L | Cong ty ¢ ndi that trang tri | 0 15,5 7,3 68,2 9,1
dep, thu hat va sach s¢.
Nhéan vién cua cong ty luén | O 10,9 10,9 50 28,2
2 | an mac ngay ngan lich sy va
chao héi khéach hang.
Cong ty st dung cong nghé | 0 15,5 20,9 49,1 14,5
3 | tiéntién hién dai d¢ cham soc
khach hang.
Dich vu camera, bai do xe, h¢ | 0 40,9 16,4 32,7 10
thong diéu hoa khong khi,
4 | phong cho thoai mai, khu
vuc tiép khach chuyén
nghiép.
g | Anh/Chi co dong tinh voi | 0 13,6 19,1 61,8 5,5
nhoém co s¢ vat chat.

(Nguon: két qud khdo sdt khdch hang tai cong ty TNHH xdy dwng Minh Todn
Thang, tdc gia 2023 )
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Dua vao bang s liéu trén, chung ta c6 thé dién dat lai doan vin nhu sau:
Qua bang s6 liéu nay, ta c6 thé thay duoc muc d6 dong y ctia khach hang doi véi
nhém co sé vat chit hitu hinh.

Nhom 1: Noi that trang tri dep, thu hut va sach s&

Téng quan, khich hang c6 nhiing danh gia trung binh xung quanh "dong y"
va "trung l4p". Khi dén giao dich san pham, khach hang can dén cong ty, va diéu
nay anh huang tryc tiép dén cam nhan cta khach hang vé hinh anh cong ty. Véi y
kién "Cong ty c6 noi thit trang tri dep, thu hut va sach s&", ty 1& khach hang hai
1ong chiém 77,3%, khach hang trung 1ap chiém 7,3%, va 15,5% khong dong .
Nhan vién 1a yéu té quan trong dau tién gay an tuong cho khach hang khi di vao
cong ty.

Nhom 2: Nhan vién ctia céng ty ludn dn mic ngay ngan lich sy va chao hoi

khach hang

Ho 13 nguoi dai dién cho hinh anh va nét van hoa ctia cong ty, c6 thé gitp
cong ty xay dung thuong hiéu riéng. Trang phuc phu hop s& hd tro cong viée va
tao 4n tuong tét cho khach hang. Ty 1 khach hang dong ¥ va rat dong ¥ 1a 50% va
28.,2% tuong tmg. Khach hang trung 1ap chiém 10,9% va 10,9% khong dong ¥. Pa
phan khach hang cam thiy hai long voi y kién nay, day 1a két qua dang mung.
Cong ty cham soc tién nghi sé tao cam giac thich tht va giam sy cho doi ctia khach
hang.

Nhom 3: Cong ty st dung cong nghé tién tién hién dai dé cham séc khach
hang

Nhom nay duoc danh gia & mirc trung binh, voi mic do dong ¥ 1a 49,1%.
Diéu nay cho thay khach hang danh gia cao viéc cong ty st dung cong nghé dé
cham séc khach hang, tuy nhién van con mét s6 khach hang chwa hai long vé tinh
hiéu qua cta cong nghé nay.

« Nhom 4: Dich vu camera, bai d6 xe, hé théng diéu hoa khong khi, phong
cho thoai mai, khu vuc tiép khach chuyén nghiép

Nhom nay duoc danh gia & mirc kha, voi mic do dong y 1a 32,7%. Diéu
nay cho thiy khach hang hai 1ong vé cac dich vu co ban cua cong ty, tuy nhién van

con mot s6 khach hang chua hai long vé chét luong cia cac dich vu nay.
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Tong quan, da sb khach hang cam thay hai 10ng vé co s& vat chat, vai ty 18
dong v 1a 61,8% va rat dong ¥ 1a 5,5%.Tuy nhién, van con 13,6% khach hang
khong ddng y. Cong ty cin xem xét va cai thién co s¢ vt chat dé tang su tin tuong
cua khach hang.

+ Danh gia ciia khach hang vé san phiam va dich vu
Bdng 2.4: Ddnh gid ciia khdch hang vé san pham va dich vu
(don vi tinh: %)

Mirc 6 dong y( % )
Nhém san pham va dich vu Hoan . Hoan
toan | Khong A \
. A Trung | Bong | toan
khong | dong lap g dang
dong y : ,
7 y
L | San pham/dich vu nay c6 dap tmg dugc | 0 0 16,4 |555 |28,2
nhu cau cuaa ban khong?
, | Ban dénh gia chat lugng san pham/dich | 0 6,4 11,8 |62,7 |191
vu nay nhu thé nao?
3 Ban c6 hai long véi gia ca cua san |0 8,2 30 58,2 |3,6
pham/dich vy nay khong?
4 | Ban co hai long voi tong thé dich vu nay | 0 45 22,7 |582 |145
khong
¢ | Anh/Chi co dong tinh voi nhom san | 0 6,4 20 72,7 |09
pham va dich vu

(Nguon: két qud khdo sdt khdch hang tai cong ty TNHH xdy dwng Minh Todan
Thdng, tic gia 2023 )
Dua vao bang trén, co thé dua ra mot s6 nhan xét sau vé muc do déng y cua
khach hang ddi v&i nhém san pham va dich vu cia cong ty.
« Nhoém 1: San pham/dich vu nay c6 dap tmg dwoc nhu ciu caa ban khong?
Pugc danh gia cao nhat véi 55,5% dong y. Diéu nay cho thdy san
pham/dich vu cua doanh nghiép da dap tng dwoc nhu cau da dang cua khach
hang. Trong khi 16,4% trung lap va khong c6 khach hang nao khong hai long.
Dé khach hang tin twéng va hai long trong qua trinh giao dich véi cong ty,
cong ty can dam bao loi ich dem dén cho khach hang.
« Nhom 2: Ban danh gia chat luong san pham/dich vu nay nhu thé nao?
Puoc danh gia & mac kha v6i 62,7% dong ¥. Diéu nay cho thdy khach hang
hai long vé chat luong san pham/dich vy caia doanh nghiép.
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Tuy nhién, van con 11,8% khach hang danh gia & mirc trung binh va 19,1%
khach hang danh gia & muc thap. Piéu nay cho thdy doanh nghiép can cai thién
chat luong san pham/dich vu & mot sé khia canh nhu mau ma, chat luong, d6
bén,...

« Nhom 3: Ban c6 hai long véi gia ca caa san pham/dich vy nay khong?
Pugc danh gia & murc trung binh véi 58,2% ddng y. Piéu nay cho thiy gia
ca caa san pham/dich vu cua doanh nghiép twong dbi phu hop véi khach hang.
« Nhom 4 (Ban c6 hai 10ng véi téng thé dich vu nay khong?

Puogc danh gia & mic cao véi 58,2% dong y. Picu nay cho thy khach hang
hai long vé tong thé dich vu ciia doanh nghiép.
« Nhoém 5 Anh/Chj c6 dong tinh v6i nhom san pham va dich vu

Puoc danh gia & muc rat cao véi 72,7% dong ¥. Piéu nay cho thiy khach

hang rat hai long v6i nhom san pham va dich vy ciia doanh nghiép.

Khiéu nai 1a mot co hdi giup doanh nghiép rat kinh nghiém, cai thién dich
vu va tim hiéu mong muén, NC thuc su cua khach hang. Khach hang khiéu nai
thudng mong mudn doanh nghiép sira 15i. Néu xtr 1y khiéu nai hiéu qua, doanh
nghiép sé& cai thién méi quan hé va hinh anh véi khach hang, tir d6 giit chan khach
hang tiép tuc sir dung san pham va dich vuy. Viéc giai quyét khiéu nai ngay cang tré
nén quan trong trong viéc CSKH cua nhiéu doanh nghiép hién nay. Khi tiép nhan
khiéu nai ciia khach hang, doanh nghiép can xem xét lai cac khau trong qué trinh
cung cap dich vu nhu chit luong san pham, dich vu CSKH...

Cong ty TNHH x4y dung Minh Toan Thang ludn coi khiéu nai 1a mot khau
quan trong trong viéc CSKH. D¢ cai thién kha niang giai quyét khiéu nai, nhan vién
chiu trach nhi¢m luén dat minh vao vi tri khach hang va tich cuc trong viéc giai
quyét khiéu nai. Cong ty ciing ting cudng dao tao va nang cao trinh d k§y thuat cho
nhan vién giai quyét khiéu nai, gitip ho c6 k¥ niang xir 1i, 1ang nghe can than khiéu

nai cua khach hang, tao cam giac yén tdm cho khach hang.
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+ DAanh gia ciia khach hang vé nhan vién CSKH cia cong ty
Bdng 2.5: Pdnh gid ciia khdch hang vé nhén vién CSKH Ciia cong ty
(don vi tinh: %)

Mire do dong y( % )
Hoan \
i an vié toan | Khong ; Hoan
Nhom nhan vién CSKH : ! Trung | Ddng | toan
khong | dong A , don
dong y P y g
y y
Thai do pﬁa nhan vién co6 nhiét tinh
1 | khi tir van va cham soc khach hang | O 22,7 16,4 455 15,5
khong.
2 Nhfcln vién hi¢u dugc nhitng nhu cau 0 58,2 291 6.4 6.4
khac cua KH
3 Su:’lang ‘nghe va ton trong y kién ctua 0 5.5 236 1509 20
khach hang.
Cung cap tai liéu tham khao va tu
4 \{an hm} 1cl_1fie khf,Ch Pang CA,O thS tu 0 16.4 245 52.7 6.5
lam hodc giai quyét mot s6 van dé co
ban.
Anh/Chi c6 dong tinh v6i nhom
5 nhan vien CSKH 0 33,6 21 41,8 3,6

(Nguon: két qud khdo sdt khdch hang tai cong ty TNHH xdy dwng Minh Toan
Thdng, tdc gia 2023 )
« Nhom 1: Thai d6 cua nhan vién c6 nhiét tinh khi tir van va cham séc khach
hang khong.

Nhom nay duoc danh gia & mirc kha, voi mirc do dong y 1a 45,5%. Diéu
nay cho thiy khach hang danh gia cao thai do nhiét tinh ctia nhan vién CSKH. Cu
thé, 45,5% khach hang dong ¥ rang nhan vién CSKH ludn nhiét tinh khi tu van va
cham soc khach hang. Pay 1a mot két qua tét, cho thiy cong ty di tuyén dung va
dao tao dugc doi ngli nhan vién CSKH c¢6 thai dg tich cuc, san sang giup do khach
hang.

« Nhom 2: Nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau khac cia KH

Nhom nay duoc dénh gia rat thap, véi miac d6 khong dong y 14 58,2%. Dicu

nay cho thay khach hang khong danh gia cao kha nang thau hiéu nhu cau ciia nhan
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vién CSKH. Cu thé, 58,2% khach hang khong dong y rang nhan vién hiéu duoc
nhitng nhu cau khac cua KH. Pay 1a mot két qua rat tidu cuc, cho thay cong ty da
chua dao tao duoc d6i ngii nhan vién CSKH c6 kha ning thau hiéu va dap eng nhu
cau cua khach hang. Trong thuc té, khong phai luc nao khach hang ciing tiét 16 hét
NC ctia minh. Vi vdy, mdi nhan vién phai st dung sy tinh té va nhay cam dé hiéu
va bt duoc ca nhitng mong mudn nhé nhit cia khach hang. Bang cach nay, cong
ty s& lam cho khach hang cam thdy duoc quan tim riéng biét.
« Nhom 3: Su ling nghe va t6n trong ¥ kién cua khach hang.

Nhom nay dugce dénh gia & mic kha, véi mic do dong ¥ 1a 50,9%. Diéu
nay cho thay khach hang hai 1ong vé sy ling nghe va tén trong ¥ kién ctia nhan
vién CSKH. Cu thé, 50,9% khach hang d6ng y rang nhan vién CSKH luén lang
nghe va ton trong v kién cua khach hang. Pay 1a mot két qua tot, cho thiy cong ty
da xay dung dugc méi trudng 1am viéc chuyén nghiép, ton trong khach hang.bé
duy tri va nang cao két qua ndy, cong ty can tiép tuc dio tao, bdi dudng dé nang
cao k¥ ning lang nghe va thau hiéu ciia nhan vién CSKH.

« Nhém 4: Cung cép tai liéu tham khao va tu van hiru ich dé khach hang c6
thé tu 1am hoac giai quyét mot sb van dé co ban.

Nhém nay dwge danh gia & mtc kha, véi mae do déng v 1a 52,7%. Diéu
nay cho thay khach hang hai long vé sy hd tro cia nhan vién CSKH trong viéc
cung cap tai liéu tham khao va tu van hitu ich. Cuy thé, 52,7% khach hang dong y
rang nhan vién CSKH ludn sin sang cung cap tai liéu tham khao va tu van hitu ich
dé khach hang c6 thé tu 1am hoac giai quyét mot s6 Van dé co ban. Pay 1a mot két
qua tét, cho thay cong ty di xay dung duoc hé thdng tai liéu tham khao va tu van
hiru ich cho khach hang

Tir két qua nay, chung ta thdy cac nhan vién can c6 ging hon nita, lang nghe
¥ kién va NC cta khach hang dé bao vé quyén loi cho ho mét cach tot nhat co thé.
Tom lai, mac du ty 1¢ dong cam cua khach hang véi cong ty van cao, voi 41,8%
khach hang dong y va 3,6% khach hang rat déng ¥, nhung ty 18 khach hang khong
dong y ciing 16n, chiém 33,6% khach hang va 21% khach hang khong ¢ ¥ kién
hodc hoan toan khéng dong ¥ v6i v kién nay. Do dé, ching ta can tim kiém cac

giai phap trong cong tac chim soc dé khach hang co thé hai long mot cach tot nhat.
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2.2.2 Nhan xét chung

Nhin chung tac gia ddnh gia bang cau héi ciing nhu cach thuc khao sat 1ay y
kién va phong van cua cong ty 1a thich hop cho viéc danh gia chit luong CSKH. Dya
vao nhirng bang khao sat trén cong ty di phat hién duoc nhitng diém manh va nhitng
diém con han ché dé tir d6 khac phuc.

Trong giai doan 2020-2022 cung véi Su tang 1én cia doanh thu va giam dugc
chi phi cho thay hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép ngay cang dugc nang cao va
phat trién. Tinh hinh kinh doanh cta cong ty ngay cang c6 nhirng chuyén bién tét va
c¢6 nhitng budc di viing chic hon. Pé c6 nhitng thanh qua nhu vay nho vao chinh sach
CSKH ding dan cta cong ty. Thong qua qua trinh nghién ctru va phén tich cac thong
tin da diéu tra dugc vé chat luong CSKH tai cong ty ¢6 3 nhom nhén té anh huong
dén cong tac CSKH tao cong ty xdy dung Minh Toan Thang bao gém: nhém co sé
vit chat, nhém nhan vién CSKH, nhom san pham va dich vu.

e V& nhom co s& vat chat phan I16n khach hang hai 1ong vé nhom nay, tuy nhién
con mot s6 khach hang khong hai long véi co sé vat chat hiru hinh ciia cong
ty nguyén nhan 1a do yéu té “Dich vu camera, bai dd xe, hé thong diéu hoa
khong khi, phong chd thoai mai, khu vuc tiép khach chuyén nghiép” khién da
s6 khach hang khong hai long

e San pham/dich vu cta cong ty dap timg duoc nhu cau da dang cia khach hang,
chat lugng san pham/dich vu duoc khach hang danh gia cao. Cu thé, 55,5%
khach hang dong ¥ rang san pham/dich vu cua cong ty dap tmg duoc nhu cau
cua ho, va 62,7% khach hang ddng ¥ rang chat luong san pham/dich vu cua
cong ty tot.

e Thai do nhiét tinh ctia nhan vién CSKH dugc khach hang danh gia cao. Cu
thé, 45,5% khach hang dong y rang nhan vién CSKH ludn nhiét tinh khi tu van
va cham so6c khach hang.

e Tuy nhién, kha ning thau hiéu nhu cau cua khach hang va k¥ ning 1ang nghe
va ton trong y kién cua khach hang can duoc cai thién. Cu thé, 58,2% khach
hang khong ddng ¥ rang nhan vién CSKH hiéu dwoc nhitng nhu cau khac cua
khach hang, va 50,9% khach hang dong y rang nhan vién CSKH luén lang

nghe va ton trong ¥ kién cua khach hang.
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CHUONG I11: PE XUAT MOQT SO GIAI PHAP NHAM

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC

KHACH HANG TAI CONG TY TNHH XAY DUNG MINH

TOAN THANG

3.1 Muc tiéu chung vé ning cao chat lwgng dich va chim séc khach hang

ciia cong ty TNHH x4y dung Minh Toan Thing

Muyc tiéu chung vé nang cao chat luong dich vu chim soc khach hang cua

cong ty TNHH xay dung Minh Toan Thang la:

Pép tng va vuot qua su mong doi cua khach hang vé chét luong dich vu
cham soc khach hang.
Tao dung mbi quan hé tot dep voi khach hang, gép phan xdy dung thuong
hi¢u uy tin cua doanh nghiép.
Pé dat duoc muc tiéu nay, doanh nghiép can thuc hién cac giai phap sau:
Tang cudng dao tao, bdi dudng cho nhan vién CSKH: Nhan vién CSKH 1a
nguoi truc tiép tiép xtic voi khach hang, do d6 thai do va k¥ nang cta ho s&
tac dong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang. Doanh nghiép can dao
tao, boi dudng cho nhan vién CSKH vé kién thirc, Ky nang va thai 6 phuc
vu khach hang.
Xay dung chinh sach cham s6c khach hang rd rang va minh bach: Chinh
sach cham soc khach hang can duoc xay dung dia trén nhu cAu va mong
doi ciia khach hang. Doanh nghiép can x4y dung chinh sach cham soc khach
hang rd rang va minh bach, dam bao quyén loi cua khach hang.

Ling nghe va phan hdi phan hoi cia khach hang: Doanh nghiép can c6 hé
thdng thu thap va xtr Iy phan hoi ciia khach hang mét cach higu qua. Diéu
nay s& gitip doanh nghiép nam bt nhu cau va mong doi ciia khach hang, tir
d6 cai thién chat lugng dich vu cham soc khach hang.

Dudi day 1a mot s6 giai phap cu thé:

DOi véi nhan vién CSKH:

o Pao tao vé kién thuc vé san pham/dich vu, ki ning giai quyét van

dé, ky ning giao tiép, k¥ ning ling nghe va thau hiéu khach hang,...
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o Xay dung hé thong danh gia hiéu qua cong viéc cia nhan vién
CSKH.
o Té chuc cac chuong trinh khen thuong, dong vién kip thoi cho nhan
vién CSKH.
« Dbi voi chinh sach cham soc khach hang:
o Nghién ctu thi truong dé ndm bit nhu cau va mong doi cua khach
hang.
o Xay dung chinh sach cham séc khach hang dua trén nhu cdu va mong
doi cia khach hang.
o Cong bd chinh sach cham soc khach hang mot cach rd rang va minh
bach.
« Dbi vai phan hoi cia khach hang:
o Xay dung hé thong thu thap phan hoi ciia khach hang tir nhiéu kénh
khéc nhau.
o Phan tich phan hdi cia khach hang mot cach nghiém tuc.
o C6 hanh dong khic phuc kip thoi cac van dé ma khach hang phan
anh.
3.2 Cac giai phap nang cao chit lweng dich vu chim séc khach hang cia
cong ty TNHH xay dung Minh Toan Thing
3.2.1 Pao tao k¥ niing doan truéc nhu ciu cia khach hang cho nhin
vién
Dudi ddy 1a mot s6 k§ nang cu thé ma doanh nghiép c6 thé dao tao cho nhan
vién dé gitp ho doan trudc nhu cau caa khach hang:

% K§ ning quan sat: Nhan vién phai c6 k¥ quan sat that tinh té, dé nhan biét duoc
khach hang dang gap kho khin trong viée gi, dang lam gi va mong mudn gi dé tir
d6 suy luan ra dé dap wng nhu ciu cua khach hang trude khi khach hang dua ra
loi yéu cau

% K¥ ning lang nghe tich cyc: K§ ning lang nghe tich cuc gitp nhan vién hiéu rd
nhu cau cta khach hang. Nhan vién can tap trung lang nghe, dat cau héi dé hiéu

rd nhu cau cua khach hang, tranh dua ra nhitng nhan dinh chu quan.
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K¥ nang dat cau hoi: Ky nang dat cau hoi giup nhan vién thu thap thém thong tin

vé nhu cau cua khach hang. Nhan vién can dat cau hoi mé, cau hoi goi mo dé

khach hang chia sé nhiéu théng tin hon.

K§ ning phan tich: K§ ning phan tich giup nhan vién tong hop va danh gia thong

tin vé nhu cau caa khach hang. Nhan vién can phan tich cac thong tin thu thap

duoc dé xac dinh nhu cau thyc su cua khach hang.

K¥ nang tu duy sang tao: K§ nang tu duy sang tao gitp nhan vién dua ra nhirng

¥ twdng mGi mé trong viée dap wng nhu cau caa khach hang. Nhan vién can suy

nghi vuot ra khoi khuon kho dé dwa ra nhitng giai phap méi meé, phu hop véi nhu

cau cua khach hang.

3.2.2 Ting cwong dao tao, bdi dudng cho nhan viéen CSKH
Nhan vién CSKH 1a ngudi truc tiép tiép xuc véi khach hang, do d6 thai do

va k¥ ning ciia ho s& tac dong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang. Doanh
nghiép can dao tao, bdi dudng cho nhan vién CSKH vé kién thirc, k§ nang va thai
d6 phuc vu khach hang. Cu thé, doanh nghiép can tap trung dao tao cac ndi dung
Sau:

Kién thirc vé san pham/dich vu: Nhan vién CSKH can nam viing kién thirc vé san

pham/dich vu cta cong ty dé c6 thé tu van va giai dap thac mic cia khach hang

mot cach chinh xac va day du.

K$ nang giai quyét van dé: Nhan vién CSKH can ¢ k¥ ning giai quyét van dé

dé co thé xur 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach nhanh chéng va hiéu qua.

K§ nang giao tiép: Nhan vién CSKH can c6 k¥ ning giao tiép tét dé tao thién

cam va xay dung mdi quan hé tét dep véi khach hang.

K§ niang lang nghe va thau hiéu khach hang: Nhan vién CSKH can c6 k¥ ning

ling nghe va thau hiéu khach hang dé c6 thé dap ung nhu cau cua khach hang

mot cach tot nhat.
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3.3.3. Xay dung chinh sach cham s6c khach hang r6 rang va minh
bach

» Néu rd cac quyen loi cia khach hang.

» Khach hang can dwoc biét rd vé cac quyén loi cua minh khi st dung san

pham/dich vu cua doanh nghiép. Doanh nghiép can liét ké day du cac quyén loi

cua khach hang trong chinh sdch cham s6c¢ khach hang.

Trinh bay r6 cach thic thuc hién cac chinh sach cham soc khach hang

Khach hang can biét & cach thire dé duge huong cac quyén loi ciia minh. Doanh

nghiép can trinh bay rd cach thirc thuc hién cac chinh sach cham séc khach hang

trong chinh sach cham soc khach hang.

Cap nhat thuong xuyén chinh sach cham soc khach hang

Doanh nghiép can cap nhat thuong xuyén chinh sach chim séc khach hang dé

dam bao phu hop Vi nhu cau va mong doi caa khach hang.

3.3.4. Pau tu co sé vat chat, trang thiét bi, cong nghé
Diéu nay sé& gitp nhan vién CSKH thuc hién cong viéc mot cach thuan tién va hiéu
qua. Doanh nghiép can trang bi ddy du cac trang thiét bi can thiét cho bo phan
CSKH nhu may tinh, dién thoai, phan mém hd tro CSKH,...
3.3.4. Xdy dung viin héa doanh nghiép va khen thwéng doi véi cac
nhén vién c¢6 thanh tich tot

Khen thudng, dong vién kip thoi nhitng nhan vién CSKH ¢6 thanh tich tét

Doanh nghiép can co6 nhiing chinh sach khen thuéng, dong vién kip thoi nhiing

nhan vién CSKH c6 thanh tich t6t dé khuyén khich ho tiép tuc phat huy.

Tao moi truong lam viéc than thién, cai ma, khuyén khich nhan vién CSKH chia

sé v kién va dé xuat

Doanh nghiép can tao méi truong lam viéc than thién, cdi mg dé nhan vién CSKH

c6 thé thoai mai chia sé y kién va dé xuat cua minh.
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PHAN KET LUAN
KET LUAN VA PE XUAT

1. Két luan

Sau mot thai gian 16n nd luc, sy phan tich k¥ ludng va danh gia toan dién,
rd rang rang cong ty TNHH X4y dung Minh Toan Théing hién dang dung trude
nhiéu thach thirc trong viéc cham soc khach hang. Pay khong chi 1a mot nhiém vu
quan trong, ma con chinh 1a trong tim hoat dong dé doanh nghiép nay con phat
trién hon nira.

Pé tim kiém giai phap cho van dé nay, tic gia da dé xuat mot loat cac chién
lugc va hanh dong cu thé nham tdi uu hoa quy trinh chiam séc khach hang.

Pau tién va ciing 12 rat quan trong, tac gia Khuyén nghi rang cong ty can tim
cach cai thién kha nang phuc vu ciing nhu k¥ nang giao tiép cua toan bo nhan vién.
Viéc nay c6 thé duogc thuc hién bang cach dao tao nhan vién vé cac ky ning quan
trong nhu quan sat, giao tiép, ling nghe va déng cam. Viéc trang bi nhiing k¥ nang
nay s& gitp nhan vién hiéu rd hon vé nhu cau chi tiét cua khach hang, tir d6 giup
ho cung cap cac giai phap phut hop hon trong ting truong hop cu thé.

Thi hai, cong ty can dau tu nghiém tic vao co sd Vat chat va trang thiét bi
ctia minh. Piéu nay c6 thé bao gom viéc trién khai cac cong nghé va giai phap hién
dai nhu tu dong hoa, cai tién quy trinh san xuat va quan 1y kho mot cach hiéu qua.
Tat ca nhiing cai tién nay khong chi gitip nang cao hiéu suat cong viéc, ma con
gitp cai thién chat lugng dich vy, tir 46 tao nén su tin cay va long tin tir phia khach
hang.

Thir ba, tac gia khuyén nghi rang cong ty can xay dung cac mdi quan hé
chic chin véi khach hang. Pidu nay c6 thé duoc thuc hién thong qua viéc cung
cap thém gid tri va dac quyén cho khach hang than thiét. Dya trén thong tin 6 san,
cong ty c6 thé tao ra cac chuong trinh khuyén mai hodc wu dai dac biét danh riéng
cho khach hang thudng xuyén, giup ho cam thdy dugc quan tim hon va danh gia
cao su dong gop cua ho cho sy thanh cong cua doanh nghiép.

Cubi cung nhung khong kém phan quan trong, 13 viéc cong ty can duy tri
sy cai tién va toi uu héa lién tuc trong quy trinh cham soc khach hang cia minh.
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Diéu nay s& yéu cau doanh nghiép khong ngirng ling nghe va thau hiéu phan hoi
tir khach hang, tir 6 diéu chinh va cai thién céc chinh sach, chién lugc sao cho
phu hop nhit vé6i nhu cau cua khach hang. Viée nay khéng chi gitp doanh nghiép
nam bét duoc suy nghi va cam nhan caa khach hang vé san pham, dich vu ma con
gitip doanh nghiép nam bt duoc xu hudng thi truong, diéu chinh kip thoi dé khong
bi d6i thii canh tranh vuot qua.

2. Pé xuit véi cong ty TNHH x4y dung Minh Toan Thing

Trai qua thoi gian quan sat va phan tich tinh hinh hoat dong cua Cong ty
TNHH Xay dung Minh Toan Thing, tic gia nhan ra c6 mot s6 thay ddi c6 thé giup
cong ty nang cao chat luong dich vu cham soc khach hang va thoa méan khach hang
hon trong nganh xay dung. Duéi day 1a cac dé xuat chi tiét cua tac gia:

Pau tién va quan trong nhat, céng ty can chu trong dao tao lai doi ngii
CSKH. Mbi nhan vién CSKH khong chi don thuan 12 ngudi giao tiép véi khach
hang, ho ¢an tré thanh nhitng nha tam 1y gioi, hiéu rd nhu cdu va mong mudn cua
khach hang. Cong ty nén to chirc cac khoa dao tao chuyén sau vé ky ning giao
tiép, phan tich tam 1y khach hang, k¥ ning giai quyét van dé va tham chi ca k¥
nang tu duy phan bién dé giip nhan vién thau hiéu va dap @ng tot hon nhu cau caa
khach hang.

Thi hai, méi truong 1am viée cling quyét dinh khong nho téi hiéu qua lao
dong va su hai 1ong ciia nhan vién. Cong ty can xay dung va duy tri mot moi truong
lam viéc thoai mai, cong béng va tich cyc. Hay tao ra nén van hoa trong sang, than
thién va day nhiét huyét, noi ma moi nguoi ciing hudng téi muc tiéu chung. Ngoai
ra, cong ty cling can dao tao va nang cao k¥ ning mém cho nhan vién, gitp ho giao
tiép, dong long va dong cam tot véi khach hang.

Thi ba, quan hé giira cong ty va khach hang can phai duoc xay dung va
phat trién bén chat. Phai coi trong khach hang nhu 1a nhirg nguoi ban dong hanh,
dua ho 1én hang dau bang cach tao ra mét trai nghiém dich vy tét nhat c6 thé. Cong
ty ¢6 thé thuc hién diéu nay bang cach tao ra cac chuong trinh khuyén mai, thuong
cho khach hang than thiét, va chu trong téi dich vu hdu mai. Nhang khach hang
hai long sé tré thanh nhirng nguoi st gia tin cay, giup quang ba thwong hiéu va thu

huat nhiéu khach hang méi.
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Thi tu, cong ty nén sir dung nhitg cong nghé tién tién. Trong thoi dai s6
hoa nay, viéc ap dung cong nghé vao hoat dong quan Iy 1 vo ciing can thiét. Cong
ty c6 thé ap dung cac phan mém quan 1y dy 4n hién dai, tu dong hoa quy trinh va
sir dung cac (g dung di dong dé giup qua trinh 1am viéc tré nén hiéu qua hon, tiét
kiém thoi gian va cong suc.

Cubi cung, chat lugng cong trinh 1a yéu td dic biét quan trong ddi voi cong
ty xay dung. Pam bao viéc thuc hién cac cong trinh duoc hoan thanh dung tién do
va dat chit luong cao 13 yéu t séng con dé cong ty co6 thé duy tri va gia ting danh
tiéng trén thi truong. Viée nay yéu cau cong ty ap dung mot cach nghiém ngit cac
tiéu chuan va quy trinh kiém soét chat luong trong qua trinh san xuat, dong thoi sir
dung vat lidu xay dung chéat luong cao, tuan thil cac yéu cau cua phap luat va cac
tiéu chuan k¥ thuat. Ngoai ra, viéc ap dung cac cong nghé méi va tién tién trong
nganh xay dung ciing s& gitip nang cao chat lwong cong trinh, tir d6 tao duoc 1ong
tin va sy hai long tir phia khach hang.

Thém vao d6, Minh Toan Thang c6 thé xem xét viéc hop tac hoic lién két
V6i cac nha thau va nha cung cap vat liéu uy tin d& dam bao chat luong va do an
toan tong thé cua dy an. Viéc phdi hop hiéu qua véi cac ddi tac cling s& gop phan
nang cao chit luvgng cong trinh ciia cong ty.

X4y dung mot doi ngii giam sat chat luong chuyén nghiép ciing 1a mot budc
di can thiét dé cong ty c6 thé Kiém soét chat lugng cong trinh va dam bao tat ca
cac tiéu chuan k¥ thuat déu dugc tuan thu. Doi ngii ndy s& chiu trach nhiém kiém
tra va danh gia chat luong cua cong trinh trudc, trong va sau khi hoan thanh, tir d6
dam bao ring cong trinh khong chi dap img ma con vuot qua Ky vong cua khach
hang.

Nhu vay, bang cach thyc hién nhitng giai phap va dé xuét trén, tac gia tin
tuong rang Cong ty TNHH X4y dung Minh Toan Thing khong chi dap ang nhiing
thach thirc hién tai trong viéc cham soc khach hang ma con s& nang cao chat luong
dich vu, ting cudng su hai long cua khach hang va khing dinh vi thé vitng chic

trong nganh xay dung.
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