CHUONG 1: CO SO Li LUAN
1.1 Khai niém khach hang

Tom Peters (1987) coi khach hang 1a “fai san lam tang thém gia tri”. “Do
la tai san quan trong nhdt mdc dit gid tri ciia ho khéng cé ghi trong sé sdch
doanh nghiép. Vi vy cdc doanh nghiép phdi xem khéch hang nhiw la nguon vén
can dwoc quan Iy va phat huy nhw bdt ky nguon vén nao khac”.

Theo Peter Fdrucker (1954), cha d¢ cua nganh quan tri dinh nghia “Khdch
hang cua mot doanh nghiép la mot tdp hop nhitng ca nhan, nhom nguoi, doanh
nghiép, ... ¢6 nhw cau sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép va mong
muon dwoc théa man nhu cau dé”.

Theo mot cach hiéu chung nhét thi khach hang 1a tat ca cac t6 chirc, ca
nhan ¢6 nhu cau vé san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap. D3, dang va
s& str dung san pham, dich vu cta doanh nghiép.

1.2 Phan loai khach hang
e Khdch hang bén ngodi: d6 13 nhitng ngudi ma ching ta co giao dich, ké ca
gip g& truc tuyén hay qua dién thoai, nhitng ngudi mua sim san pham hay
qua dich vu cua ching ta. Khach hang chinh la 6ng chu ciia doanh nghié¢p, ho
1a ngudi tra lwong cho chung ta bang cach tiéu tién cua ho khi dung san pham,
dich vu doanh nghiép.
e Khdch hang bén trong: nhan vién chinh la “khach hang” ctia doanh
nghiép va cac nhan vién ciing chinh 1a khach hang cua nhau. V& phia doanh
nghiép, ho phai dép mg dugc nhu ciu cua nhan vién, cé nhimng chinh sach
nham phat huy long trung thanh ctia nhan vién. Doanh nghiép ¢ su quan tim
t6i nhan vién, dong thoi, cac nhan vién trong doanh nghiép c¢6 kha ning lam
viéc voi nhau, quan tAm dap tng nhu cau va lam hai 10ng dong nghiép thi ho
méi c6 duoc tinh than 1am viée tét, méi co thé phuc vu céc khach hang bén
ngoai ctia doanh nghiép mot cach hiéu qua, théng nhat.

1.3 Khai niém vé CSKH

Thuat ngit “dich vu chim séc khach hang”, thuong dugc hiéu mot cach
khong day du 1a sy chao dén nhiét tinh d6i véi cac khach hang cia nhan vién

ban hang. Tuy nhién tiép xtic voi khach hang chi 1a mot phan trong chién lugc



chim s6c khach hang cua doanh nghiép. Theo nghia tong quat chim soc khach
hang (hay dich vu cham séc khach hang - Customer Care) duoc hiéu la cach
ma doanh nghiép ddi xur véi khach hang cia minh trong toan b quy trinh trude,
trong va sau khi ho sir dung san pham, dich vu cta cong ty. Thong qua hoat
dong cham soc khach hang, cac thuong hiéu co thé thuc diy mdi quan hé cua
minh vé6i khach hang tré nén tét dep hon.
(www.kynangchamsockhachhang.edu.vn.19/15/2015)

CSKH ciing khoéng chi 13 hitu hinh hay v6 hinh déu c6 chim séc khach
hang kém theo. CSKH lién quan t&i cac hoat dong lam ting gia tri cho chudi
hoat dong co ban cta doanh nghiép.

CSKH khong chi 1 viéc cua nhitng nhan vién lién hé truc tiép vdi khach
hang, ma vi¢c CSKH phai dugc thuc hién trén moi khia canh cua san phflm va
dich vu cung cip cho khach hang. Hién nay, khach hang thuong coi hoat dong
CSKH 1a mét tiéu chuéan quan trong dé quyét dinh str dung dich vu cia doanh
nghiép. Pé dat duoc doanh thu cin thiét tr viéc dau tu vao CSKH doi héi
doanh nghiép thoa man 3 diéu kién: su thoa man cta khach hang, hiéu qua hoat
dong, kha nang ctia doanh nghi¢p. CSKH 1a mdt hoat dong marketing va cling
v6i hoat dong marketing khac, nd ciing huéng t6i viée thod mén tét cac nhu
cau cua khach hang dé qua do dat dugc cac muc ti€u cua hoat dong CSKH co6 y
nghia khong chi d6i voi khach hang, ma n6 con dem lai doanh nghiép.

(Duwong Nguyén Anh Tudn, 2005, trang 77)
1.4 Vai tro cda viéc cham séc khach hang

Hién nay trong diéu kién kinh té thi truong dang phat trién manh mé, khi
canh tranh dang ngay cang trd nén phd bién va khéc liét thi khach hang c6 vai
trd hét stic quan trong d6i voi mdi doanh nghiép. Khach hang quyét dinh sy
thanh coéng hay that bai ciia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép da khang dinh
rang khach hang chinh 1a tai sin quan trong nhéat ddi véi ho. Hang hoa san
pham xuét ra, kinh doanh trén thi truong phai c6 ngudi tiéu thy. Néu khong co
khach hang thi hang hoa s& khong tiéu thu dwgc, dan dén doanh nghiép s& bi

pha san.



Trén thi trudng, moi mit hang déu c6 nhidu nha cung cip, san pham thay
thé cling rat da dang. Chinh diéu nay dem lai quyén lwa chon cho khach hang.
Doanh nghiép nao cung cdp san pham pht hop nhét, ¢ chinh sach cham soc tdt
nhat thi dugc khach hang lya chon. Néu khach hang khong hai long véi san
phém hay dich vu cia mdt doanh nghi¢p, thi ho san sang tim dén mot doanh
nghi¢p khac.

Hoat dong CSKH c6 vai trd vd cung quan trong trong hoat dong ban hang
ciia mot cong ty, vi né c¢6 kha ning anh huong rat 16n dén doanh sé ban hang
cua mot cong ty. Viéc thuc hién hoat dong CSKH chu dao va co thé dap ting
duoc yéu cau nguyén vong cua khach hang thi cong ty c6 thé duoc hinh tuong
t6t dep ctia minh trong 1ong khach hang tir d6 that chat hon mdi quan hé gitra
khach hang véi cong ty, lam cho khach hang gin b6 véi cong ty va tin nhiém
san pham cla cong ty va trd thanh khach hang trung thanh ludn tin tuéng va st
dung san pham ciia cong ty.

(PGS.TS Truwong Pinh Chién. 2017, trang 122)
1.5 TAm quan trong ciia viéc chim séc khach hang

Biét dugc khach hang cua ban 13 ai ciing gitip cac doanh nghiép phat trién
thong diép duoc tuy chinh cao, gdy duogc tiéng vang véi khach hang cua ho.
Tuy nhién, cac doanh nghiép thudng cé nhiéu loai khach hang khac nhau, vi
vay rat kho dé biét dbi tuong cu thé dé nhdm muc tiéu véi hoat dong tiép thi
ctia ho. Hang phat trién Kinh Doanh Canada dé nghi ghi nhé quy tac 80/20 khi
phat trién tiép thi. Diéu nay c6 nghia 1a 80 phan trim doanh sé cta ban dén tir
20 phﬁn tram khach hang cta ban hodc ¢ d6. Do do, tot nhat ban nén nham muc
tiéu dén nhitng khach hang sinh loi nhit trong hoat dong tiép thi ctia minh dé
khuyén khich ho quay lai hét 1an nay dén lan khac.

( https:/smallbusiness.chron.com/customer-importance-marketing-22741.html)
1.6 Muc dich cia viéc cham s6c khach hang

Khach hang 13 ngudn song cia bat cit doanh nghiép nao. Chinh vi thé,
CSKH tré thanh mét trong nhitng yéu t6 sdng con va doi hoi rat nhiéu dau tu
vé cong stc va tién bac. CSKH 1a mot phan cia marketing. Muc dich cua

CSKH 1a dé 1am hai 10ng khach hang dang c6 thong qua viéc phuc vu ho theo



cach ma ho mong mudn, tao méi quan hé gan bo than thiét lau dai va thé hi¢n

tinh chuyén nghi¢p ctia cong ty.

1.7 Chirc nang va nhiém vu cia hoat dong cham séc khach hang

Vé chire ning: xay dung cic kénh thong tin (website, fanpage,...) dé khach

hang c6 thé tiép can dé dang cac thong tin vé cong ty, tinh ning san pham, gid ca,

phuong thirc thanh toan...

Nhiém vu ctia phong chiam séc khach hang:

Chiu trach nhi€ém nhan moi thong tin vé khiéu nai ctua khach hang, dua ra
phuong 4n xir 1y. Sau d6, trinh véi trudng phong xin ¥ kién, thao luan tai
cudc hop.

Phdi hop voi phong marketing dé thuc hién cac chuong trinh quang cio,
phan tich k§ nhirng loi ich cta khach hang dé phat huy cao nhat hiéu qua
cta ké hoach marketing theo muc tiéu da dé ra.

Lén ké hoach tham hoi khach hang.

Ghi nhan y kién cua khach hang dé cai thién chat lugng san phém, dich vu
hay qua trinh ban hang...

Chu dong thuc hién tim hiéu nguyén nhan gay ra cac danh gia khong tbt,
chua dat cua khach hang, dé xuét giai phap cai tién.

Qua trinh CSKH cua phong ban phai 1ap quy trinh lién tyc. Dé tim bién
phép cai tién cac hoat dong CSKH cua cong ty sao cho dat hiéu qua cao

nhat.

(https://quantrinhansu-online.com/chuc-nang-nhiem-vu-cua-phong-cham-soc-

khach-hang-trong-doanh-nghiep/)

1.8 Céc yéu t6 anh hwéng dén s hai 1ong ciia khach hang

CSKH la ca mdt qua trinh lau dai, dé cong viéc cham soc khach hang dat

hi€u qua tot s€ c6 nhicu yéu té tdc dong ma cac doanh nghiép can phai quan

tam. Trong d6, 3 yéu t6 chil dao dudi day s& dong vai tro then chét.
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Hinh 1.1. Ba yéu t6 thoa min khach hang

(Nguon: Bai doc ky nang cham séc khdch hang phat huy loi thé canh tranh)



TOM TAT CHUONG 1
Khach hang 13 ngudn song cia bat ¢t doanh nghiép nao. Chinh vi thé,
CSKH tré thanh mét trong nhimg yéu to séng con va doi héi rat nhiéu dau tu
vé cong strc va tién bac. CSKH khong chi don thuan 1 ban cho khach hang
b?mg san phém, dich vy, né doi hoi ban phai tao ra sy hai long tuyét ddi cho

khach hang ddi v6i san pham cta doanh nghiép.



CHUONG 2: PHAN TiCH HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH BICO

2.1 Gi6i thiéu tong quan doanh nghiép

2.1.1 Tong quan

Coéng Ty TNHH Bico duoc thanh 1ap nim 2012, mi sé doanh nghiép
0312096508. Cong ty c6 hé thong phan phdi san pham trong va ngoai nudc,
phan phéi cac san phém phu gia banh mi lat, phu gia banh mi ngot, men kho,
bot ndi, chat 6n dinh banh, huong liéu, dau thoa khuén, cac loai bot tron sin
lam banh bong lan, banh bao, Vitamin C ...

- Tru s¢ chinh: 637H Bui Thi biét, Xa Nhuan buc, Huyén Cu Chi, TP
HCM, Viét Nam.

Hinh 2.1. Cong ty TNHH Bico

(Nguon: Céng ty TNHH Bico)

- Dién thoai: 028 3717 7452
- S6 Fax: (84) 028 3636 9571

- Phong kinh doanh toan quéc: 0903 924 316

- Phong kinh doanh TP HCM va Mién Déng: 0919 18 19 19
- Phong kinh doanh Mién Trung: 0903 511 667

- Phong kinh doanh Mién Bac: 0904 122 812

- Tu vén k¥ thuat san phdm: 0918 577 949

- Website: https://bico.com.vn/




Cbng Ty TNHH Bico SANPHAM  KHUYENMAI  TINTUC-TUYENDUNG  LIEN HE Q | Tiéng vigt «

Gidi Thiéu

VE CHUNG TOI

Cong Ty TNHH Bico

Cong Ty TNHH Bico dudc thanh Iap ndm 2012, ma s6 doanh nghiép 0312096508,
tru sd chinh va nha may san xudt tai X4 Nhuan Bdc, Huyén CU Chi, TP H8 Chi Minh,
Viét Nam. Cong ty Bico c6 d6i ngl can bd ky thudt trinh d6 cao va kinh nghiém ldu
nam trong finh vuc san xudt nguyén liéu va phu gia lam banh. B&i ngl ban hang
«cua cdng ty la nhding ngudi ban déng hanh, luén lubn 1ang nghe, chia sé va cung
cap cac giai phap ky thuat tét nhat cho khach hang

Hinh 2.2. Website cong ty TNHH Bico

(Nguon: Céng ty TNHH Bico)

- Logo:

X/
L X4

-

Gia trj ¢t 16i: Doi ngii ban hang cua cong ty 1a nhitng ngudi ban dong hanh,
ludn ludn lang nghe, chia sé va cung cap cac giai phap k¥ thuat tot nhat cho
khach hang.

Céc san pham cua Cong ty TNHH Bico: phu gia, men, bot ndi, chat 6n dinh
banh, bot tron sin, chit 1am mém béanh.

Thi trudng: cong ty c6 hé théng phan phdi san phim trong va ngoai nudc,
phan phéi cac san phém phu gia banh mi lat, phu gia banh mi ngot, men kho,
bot ndi, chat on dinh banh, huong liéu, dau thoa khudn, cac loai bot tron sin

lam banh bong lan, banh bao, Vitamin.



2.1.2 So dd t6 chire

HOI BONG THANH VIEN
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So d6 2.1 So dd t6 chirc cua Cong ty TNHH Bico

(Nguon: Phong dich vu khéch hang)

2.1.3 Chirc niang, nhiém vu cac phong ban

Hdi dong thanh vién

% La nhiing nguoi cé quyet dinh quan trong véi cac cong viée diéu hanh va

quan 1y coéng ty dua theo diéu 1¢ dd dwgc dé ra khi thanh 14p cong ty. La co

quan quyét dinh cao nhét cua cong ty.

Giam doc dieéu hanh

% Phat trién ké hoach kinh doanh sao cho phu hop véi muc tiéu nga“'ln han. ...

% Thiét 1ap bd may quan tri doanh nghiép téng thé ERP. ...

% Dai dién cho doanh nghiép khi phat ngén vdi cac co dong, cac co quan

chinh phu va véi cong ching.

% Dicu hanh, quan ly, danh gia hiéu qua cong viéc cua cac lanh dao cap dudi.



Giam déc kinh doanh toan qudc.
% X4y dung hé thdng chi nhanh phan phdi rong khip toan quéc ...
¢ Duy tri cac kénh ti€u thu va cham s6c¢ khach hang hi€u qua ...
% Pat doanh s6 theo yéu cau ban lanh dao dit ra ...
< Xay dung, dé xuat, tham muu chién lugc kinh doanh ...
% Tim kiém, tiép can, ky két hop ddng voi nhoém khach hang méi ...

Giam doc kinh doanh khu vwc (mién Bac, mién Trung, mién Dong,

Mekong)

Chiu trach nhiém trude Ban Téng Giam Ddc vé toan bd nhiém vu kinh doanh

cua khu vuc nhu:
% Hoan thanh chi tiéu doanh sd.
+¢ Tinh hinh thi truong khu vuc, cong no khach hang,. ..
% Béo céo tinh hinh hoat dong kinh doanh dinh ky.
Quan ly kinh doanh mién Pong
% Xac dinh ké hoach kinh doanh, muc tiéu kinh doanh.
% Hoan thanh nhiém vy kinh doanh va doanh thu ma cong ty dé ra.

% Phdi hop vé6i lanh dao doanh nghiép, xac dinh san pham can tiéu thy va

sach luoc tiéu thu san phém.
% Quan 1y va boi dudng cac nhan vién dudi quyén.
Quan ly TPHCM

s Lap ké hoach kinh doanh, chi dao thuc hién va giam sat ké hoach trén

pham vi TPHCM

% Dat myc tiéu cho cac ctra hang, chi nhanh trong khu voec TPHCM chiu

trach nhiém.
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¢ Giam sat hoat dong kinh doanh va quan Iy ndi bg dé dam bao hiéu qua.
% Tuyén dung va thué quan ly, giam sat méi.
Giam ddc san xuat
% Xay dung quy trinh thyc hién san xut hoan thién
% Lén ké hoach giam sat san xuat
% Sip xép, phat trién doi ngii nhan vién theo tirng bd phan
% Tham khao danh gia nguoi dung

Ngoai vi¢c ddm nhan nhiém vu san xuat, Giam doc san xuat con c6 nhiing cong

viéc chinh nhu sau:
+ Xay dung van hoa doanh nghi¢p
+ Truc tiép dé ra quy dinh khen thudng, ky ludt cong nhan trong xudng.

+ Xay dung va bao ddm moi truong lam viéc an toan, v€ sinh an toan lao dong,

phong chéng chay no,...
Truéng ca san xuat wét
% Quan ly hiéu suit lam viéc cta cong nhan.
% Giam sat nghiém ngat quy trinh lam vi¢c cua khau trdn nguyén liéu uét.

% Kiém tra viéc thuc hién san xuat dam bao dap tng kip thoi nhiém vu san

xuét vé sd luong, tién do san xuét.
Truwéng ca san xuét kho
% Quan 1y hiéu suat lam viéc ctia cong nhan.
% B tri may, sir dung nguyén liéu va theo ddi tién d san xuat kho.

+ Kiém tra viéc thuc hién san xuat dam bao dap ung kip thoi nhiém vu san

xuat ve soO lugng, tién do san xuat.
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Nghién ciru va phat trién san phim (R&D)

% Phan tich téng hop: Cong viéc thudng xuyén va chu chdt nhit cia R&D
d6 chinh 13 phan tich tong hop. Boi néu khong cé sy phan tich tong hop s&
khong thé biét cai cii dang ton tai nhuge diém gi va can phai ddy manh hon nira
cai gi.

% Phan tich dir liéu: D4i v6i nhirng du an c6 khéi dir liéu 16n, mang tinh
trong diém, R&D s& tién hanh ghi chép, tong hop dir liéu day du va chi tiét dé
phan tich chuyén sau, sau d6 dua ra goc nhin khach quan nhat. T d6, cac bd
phan khéac s& tiét kiém duoc thoi gian phan tich, diy nhanh tbc d6 dé hoan

thanh cong viéc dugc tdt hon.

% Nghién ctru khach hang: Bo phan R&D c6 trach nhiém nghién ciru tat ca
cac thong tin vé khach hang bao gém: bo tudi, hanh vi, tinh cach, s thich,
mtrc thu nhap, khu vuc sinh sbng,... cia khach hang. Khi viéc nghién ctu
khach hang t6t, quy trinh chiam soc khach hang s& dién ra phu hgp, doanh
nghiép c6 duoc nhiéu khach hang tiém ning.

% Chia sé thong tin: Ngoai nhirng nhiém vu trén, b phan R&D con c6 chirc
ning chia sé thong tin. R&D s& tong hop théng tin tir nhiéu ngudn, bao gdm ca
ngudn trong nudc va nudc ngoai, sau d6 R&D tién hanh lam cac bao cio
chuyén sau vé san pham/ dich vu. Diéu nay gitip cho ngudi tiéu dung cé cai

nhin rd hon vé tong quan nganh cua doanh nghiép.
Quan ly chit lwgng (Quality control)
% Xéc dinh tiéu chi vé chat lugng cho timg san pham.
% Chon phuong phap quan 1y chat lugng.
% Xéc dinh s6 luong san pham/16 hang c6 thé duoc kiém tra.
< Xay dung & dao tao nhan vién quan 1y chét luong.

¢ Tao ra mot h¢ thong thong tin bao cao cac sai sot, van d¢ cd nguy co phat

sinh.

12



Phong Marketing
% X4y dung phat trién hinh anh cho cong ty.
% Nghién ctru thi trudng va phat trién san pham

% Lén ke hoach va thyc hién cac chién lugc marketing san pham cta cong ty

v6i khach hang .
Trwéomg phong mua hang - nha kho
+% Phan tich nhu ciu mua hang hod va tim kiém nha cung cép.
% Duy tri mdi quan hé véi cac nha cung cap.
% Quan Iy hang hoa va kiém soat hang ton kho.
% Kiém soat chat lugng.
% Xt Iy cac thu tuc ké toan lién quan dén viéc mua hang.
% Phdi hop vé6i cac bd phan khac.
Trwoéng phong bao tri
% Hoan thanh cic cong viéc thuong nhat dé bao tri mot thiét bi.
¢ Giam sat nhan vién khi ho thuc hién nhiém vu ctia minh.
% Kiém ké va dat hang vat tu.
< Dam bao thiét bi hoat dong tt.

% Thyc hién mot sO cong viéc bao tri, bao gom stra chira vach thach cao,

cong viéc dién, stra chira va lép dat.
% Tuan theo cac tiéu chuén an toan co ban.

K¢ toan truomg
% Quan ly, giam sat ngudn tai chinh ciia doanh nghiép.
% Quan ly nhan vién ké toan.

+% Phan tich, du bao nguén tai chinh trong twong lai.
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% Tb chirc cong viéc dua trén quy mo hoat dong cta doanh nghiép.

% Lén ké hoach, chinh sach lwong cho c4 nhén, bo phan, phong ban.

% tra tai liéu, s6 sach, bao céo tai chinh hang thang, quy, nam.

% Pua ra y kién phong ngira rui ro tai chinh trong tirng giai doan.

+ Dam bao cac hoat dong tai chinh dugc thuc hién theo dung Phap luat.
K¢ toan vién diu ra

% Kiém tra, thong ké ngudn tai san cta cong ty.

% Kiém tra thu, chi, cac hoat dong mua, ban vat tu cia doanh nghiép.
K¢ toan vién dau vao

«% Thu thap tit ca thong tin va ghi chép lai dé 14p bao cdo tai chinh.

% Kiém tra k¥ cac khoan nghiép vu phét sinh va sb du cudi ky.

% Kiém tra cac so liéu va tién hanh doi chicu gilra cac don vi, theo doi cong

no va quan ly cong no toan doanh nghiép.
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2.1.4 Phan tich két qué san xuit kinh doanh ciia cong ty TNHH Bico da
dat dwgc nam 2020-2022.
a. Tinh hinh hoat dong ndm 2020-2022

Don vi: tri¢u dong

NAM SO SANH
2020/2021 |  2021/2022
2020 | 2021 2022 v A =

34.626 | 37.127 | 39.029 | 2.501 7% 1 1.902 | 5%

24.789 | 27.141 [ 29.591 [ 2.352 | 9% | 2.450 [ 9%

9.837] 9986 | 9.438 | 149 2% | -548 | -5%

82 67 34 -15 ] -18% -33 | -49%

184 228 197 44 | 24% -31 | -14%

149 190 128 41 [ 28% -62 | -33%

5543 5.031| 4921 | -512| -9% | -110] -2%

2978 | 3902 | 4.023| 924 | 31% | 121 3%

1.214 892 331 | -322]-27% | -561|-63%

243 178 66 -64 | -27% | -112 ] -63%

971 713 265 | -258 | -27| -448]-63%

Bang 2.1. Bao cdo két qua hoat dong kinh doanh Céng ty TNHH Bico 2020-2022

Nguon: ( Phong ké todn)

BIEU PO DOANH THU
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Biéu dd 2.1 Doanh thu lgi nhuén 2020-2022
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b.Nhan xét két qua hoat dong kinh doanh
e Doanh thu

Doanh thu ctia cong ty qua ba nam cho thdy c¢6 xu huéng tang. Nam 2021
doanh thu tang 2.501 tuwong duong 7% so v6i nam 2020 dua doanh thu lén
37.127 triéu déng, nim 2022 doanh thu tang 1.902 twong duong 5% dua doanh
thu dat 39.092 triéu déng.

Doanh thu cac nim déu ting nguyén nhan 1a do cong ty tiép cin duoc thi
truong hiéu qua va tinh hinh dich Covid 19 dang dién bién phtrc tap din dén
viéc nhu cau thue phidm nhu banh mi ting tir d6 kéo theo cong ty TNHH Bico
san xuat nguyén liéu, phu gia va cac chat 1am banh ting doanh thu.

e Loi nhuan

Téng loi nhudn cua cong ty nam 2020 dat 9.837 tri€u déng, nam 2021 dat
9.986 triéu dong tirc 2019-2020 ting 2.506 triéu dong (ting 34%), 2020-2021
taing 149 triéu dong (ting 2%), nam 2022 1a 9.438 triéu ddng, giam 548 triéu
dong so voi nam 2021 (-5%). Loi nhuan giam trong khi doanh thu ting 1a do
gia nguyén vat liéu mua vao ting dan dén gia von hang béan ting.

2.1.5 Thi troeong muc tiéu, khach hang muc tiéu

Pic diém Khach hang cua cong ty TNHH Bico chu yéu 1a cic nha phan
khach hang | phdi, dai 1y trén toan qudc st dung san pham cia cong ty dé
lam chirc nang phan phdi lai san pham vé san xuét cac nguyén
lidu, phu gia, huong liéu,...cung cip cho cic co s& san xuit

banh keo va thuc phém khac nhu kem lanh, thire uéng,. ..

Nhu cau/mong | - Khach hang mong mudn tat ca nguyén liéu déu cd nguon goc
muon cia xuat xr 10 rang, minh bach.

khachhang | . et déi knéng ban hang gis, hang nhéi thuong hiéu, hang

kém chat lugng.

- San pham c6 gia ca hop 1y.
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- Khach hang mong mudn tir nhitng nguyén liéu, san pham cia
cong ty TNHH Bico ho sé& cho ra nhiing san pham cta ho dugc
t6t nhat. Piéu nay giup ngudi tiéu dung an tdm st dung san

pham cua ho hon.

Piém khac
biét khach

hang can

- Chinh sach tra hang 1 ddi 1 khi cac nguyén liéu, phu gia,

huong liéu khong thé tao ra duoc thanh pham chét luong.

- C6 nhiéu khéi luong cho khach hang lya chon.

Bang 2.2 Bang khach hang ctua cong ty TNHH Bico

Nguon: (céng ty TNHH Bico)

¢ Thi trrdng muc tiéu

Thi trudng muc tiéu cia cong ty Bico 1 cac cong ty san xudt banh keo quy

mo cong nghiép, cong suit 16n, tiéu thu nguyén liéu sb luong 16n, ddy 13 nhitng

khach hang tiém niang. Vi du nhu cong ty Bibica, cong ty banh keo Kinh

Do, ... phan 16n ho dang nhap khau nguyén liéu tir nude ngoai véi sb luong rat

16n.

Ngoai ra cong ty cling tip trung phat trién loai hinh lam banh tai nha (home

made), do xu huéng 16p tré mudn lam banh tai nha. Cong ty s& di vao kénh siéu

thi dé phuc vu cho mang khach hang nay.
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2.2 Phan tich thyc trang cham séc khach hang
2.2.1 Cac phwong thirc cham s6c khach hang

Cac hinh thdc cham soc

khach hang

l l

Truc tiep Gian tiep
Cham Cham | |
soc soc
tap tai dia Qua Q‘:’a
trung <hi email =lisle
truc khach thoai
tiep hang

So d6 2.2. Cac phuong thirc cham séc khach hang

(Nguon:céng ty TNHH Bico)

a. Chim séc khach hang truwc tiép
* Cham séc truec tiép, tap trung

Khach hang c6 thé dén truc tiép cong ty va duoc nhan vién 1& tan lién hé bo
phan chuyén vién CSKH dé giai quyét van dé. Bén canh do, viéc khach hang
gip gd truc tiép cac can bd phong ban cua cong ty cho téi cac cac bd cip cao
dé giai quyét cac van dé cho thiy quan diém vé CSKH cua cong ty 1a rat rd
rang, cong ty cling thé hién sy cau thi, sin sang ling nghe phan hdi tir cac
“thugng d&” ctia minh.
Uu diém:
- Qua giao tiép truc tiép, CSKH c6 co hoi hiéu rd vé khach hang hon, nhan biét
duoc tir thai d6 khach hang, tir d6 ¢ thé diéu chinh hanh vi ctia minh.
- Ngoai ngén ngit 161 néi con co sy tac dong ctia ngdn ngit co thé, biéu dat sy

quan tdm dén khach hang t6t hon. Khach hang tir d6 cam thdy minh duogc t6n
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trong, tir d6 c6 thién cam vé6i cong ty, trong nhiéu trudng hop con chip nhin dé
cong ty sira chita sai s6t va khic phuc hau qua da gay ra.

Han ché:

- Khéach hang phai dén tan tru so cong ty, ddy duoc xem 1a diéu bét loi cho
khach hang 13 can cin, mic du ho chiém ty 1& nho trong co cdu khach hang cta
cong ty.

- Gio mé ctra dé don tiép khach hang ciing duoc quy dinh rd va khi thi hanh ¢
su cing nhic khi phai chd doi. Mot sé truong hop khach hang dén lam viéc,
song can b dugc lién h¢ dé lam viéc lai khong c6 mat tai try s& cong ty do ban
cong tac, khach hang s& phai chdp nhan dén 1am viéc vao hém khac.

* Cham séc tryec tiép, phan tan tai dia chi khach hang

Khi khach hang ban khong thé toi cong ty duoc nhung khach hang mudn giai
quyét nhanh chéng cong viéc hodc mudn dit mot don hang gip nhung can su
tu van k¥ ludng thi nhan vién CSKH s& 1a nguoi tryc tiép dén dén dia chi
khach hang dé trao d6i va giai dap thic mac cho khach hang.

Uu diém: hiéu qua cao, chimg t6 su quan tdm siu sic ctia doanh nghiép dén
v6i1 khach hang.
Han ché: doi hoi doanh nghiép phai c6 luc lugng chuyén vién cskh truc tiép co
trinh d§ chuyén nghiép.
b. Chim séc khach hang gian tiép

l

l

bién thoai

Nhan vién CSKH Nhan vién CSKH sé&
s& chiu trach hé trg, giai dap truc
nhiém‘CheEk Email tiép cac cau hdi cua
va phan hoi khach khach hang truc
hang trong vong tiép khi khach hang
24h lien he

So dd 2.3. Cham séc khach hang qua gian tiép
(Nguon: phong cham séc khdach hang)
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Cong ty da trién khai mot sd hoat dong cham soc gian tiép dem lai sy thuan
lgi cho khach hang (nhu qua hom thu dién tir, qua dién thoai,...). Nhan vién
chiam sé6c khach hang khong can phai gip gd truc tiép khach hang, ho lam viéc
v6i khach hang mot cach gian tiép thong qua cac phuong tién lién lac.

* Qua Email:

- Cong ty TNHH Bico s& c6 bo phan giai quyét chuyén phu trach vé mang tra
101 email ctia khach hang. Tai day khach hang s& truc tiép giri don khiéu nai
hozc dit hang vé email cua cong ty. Bo phan CSKH ciing s& phan hoi email
ctia khach hang nhanh chéng dé thé hién sy ton trong cua doanh nghiép danh
cho khach hang. Thoi gian tiéu chuan phan hdi email 13 trong vong 1 ngay.

+ Néu khach hang gtri email dé dit hang thi bd phan check email s& luu lai
thong tin khach hang, s dién thoai, san phdm dat hang, sd lwong dit hang,
ngay giao hang,... va nhan vién s& bao véi trudng kho vé san pham khach dit
va tién hanh lam don hang dé giao dung hen.

+ Néu khach hang guri email dé khiéu nai vé san pham hoic dich vu cta cong
ty thi email s& dugc phan hdi trong vong vai tiéng va tai ¢y nhan vién s& xem
xét chuyén bodi thudng mot cach chuin xac, dung dan nhat. Tién hanh kiém tra
lai san phdm khach hang di dit va bao cao 1én cip trén dé xem xét ciing nhu
bdi thudng cho khach hang.

® Quy trinh tra 101 email:

TIEP NHAN EMAIL
CUA KHACH HANG

EMAIL NHAN VIEN CSKH EMAIL NHAN VIEN CSKH
TRA LS| BUGC NGAY KHONG THE TRA LOI
PUGC

BAO CAO LEN CAP TREN:
XEM XET

THUC HIEN THEO CHI
PAO

BAO CAO KET QUA XU LY EMAIL |

So d6 2.4. Quy trinh tra 16i email ciia cong ty TNHH Bico
((Nguon: phong cham séc khéch hang)
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Viéc xu ly khiéu nai caa khéach hang do nhan vién dam nhan duoc tién hanh
theo cac budc sau:
- Tiép nhan email ctia khach hang bang vin ban hodc cac hinh thirc khac va cap
nhat vao danh sach check mail.
- Xem xét viéc néu email nhan vién CSKH c6 thé tra 15i dugc thi tra 10i ngay.
- D6i v6i nhimg email nhan vién khéng tra 101 dwoc thi bao cdo 1én cép trén
xem xét dé ¢ thé giai quyét duoc.
- Thyc hién theo y kién chi dao cta ban lanh dao cong ty.
- Bao céo két qua xir Iy email cho 1anh dao cong ty.

*Tw van qua dién thoai.

Tai day, s€ c6 mot nhan vién CSKH s& nhan dién thoai tir khach hang xem
khach hang s& phan hoi, danh gid san phdm lam sao. Ddi v6i cong ty thi chat
lwong dich vu rat quan trong, khach hang c6 tin tudng cong ty khong déu dua
vao chit luong, dé dam bao san pham cong ty cling phai cap cac yéu td sau:

- San pham dau ra phai chat lugng, khong c6 16i.

- Phai cung cap day du sd luong ciing nhu giao hang ding thoi han.
- Giaca hop ly.

® Quy trinh CSKH qua dién thoai:

Nhac may va gui I8i chao
dén khach hang

l

Tim hiéu va xac dinh van
dé cua khach hang

l

Pua ra giai phéap cho
khach hang (néu nhan
vién xu ly dugc)

1

Néu van dé hay su cé
phc tap noi vdi ho sé xtit
Iy trong thai gian ngan
nhat

|

Chao tam biét va Iuu lai
thong tin khach hang

So dd 2.5. Quy trinh chdm soc khach hang qua dién thoai ciia cong ty
TNHH Bico
(Nguén: phong cham séc khdach hang)
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Uu diém:

- Gitip cong ty va khach hang tiét kiém duoc thoi gian, chi phi di lai, khach

hang co thé dugc phuc vu bat ¢t lac nao.

- Ngoai ra v6i hinh thirc nay, cong ty c6 thé tiép can rdng rai voi nhicu doi

tuong khach hang, thdm chi 1a voi nhitng khach hang chua stir dung dich vu cua

cong ty ma khong tén qua nhiéu chi phi.

Han cheé:

S6 luong khach hang phan 4nh qua email 13 khong nhiéu va véi hinh thirc nay

thi nhan vién khong thé nhan biét dugc thai do, tAm trang ciia khach hang, yéu t6

con ngudi trong trudng hop nay khong cé tac dung tdi da.

2.2.2.1 Yéu t6 san phim

STT

San pham

Pac diem

Gia tri, lgi ich mang dén

cho khach hang

Phu gia
UCC New

D)

D)

Thanh phan: tinh bot
mi, ddu nanh, mudi
khoéng, chit nhil ho4,
enzyme, vitamin C.
Phu Gia UCC duoc
phdi ché theo mot cong
thirc can bang giita cac
thanh phan, nhim muc
dich cdi thién chét
luong toan dién 6 banh
mi sau khi nuéng.

Kich c¢o:

trong ti

nhom 500g, 20

tai/thung carton.

- Cung cap dudng chat cho
qua trinh 1én men ,tao két ciu
va 6n lam cho banh mi no
x6p, két cdu dong nhat, mau
banh dep. Phu gia con giup
banh duy tri do twoi, 46 am,
lam cho banh an ngon hon.

- bac bi¢t trong phu gia cua
cong ty BICO khong dung
chit Kali-Bromate la mot
trong nhiing chét co6 nguy co
anh huéng dén stc khoe

nguoi dung banh.
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Phu

Bico

gia

Thanh phén: tinh bot

mi, mudi khodng,

chat nht hoa,

enzyme, vitamin C.
Phu Gia Bico duoc
phbi ché theo mot
cong thirc can bang
gitta cac thanh phan,
nhim muc dich cai
thién  chét luong
toan dién 6 banh mi
sau khi nuong.

Kich tai

20

cO: trong

nhom 500g,

tai/thung carton.

Cung cap dudng chat cho qua
trinh 1én men ,tao két cAu va
6n dinh mang bot, gitp luu
giit khi CO2 trong sudt qua
trinh lam banh. Tu do6, lam
cho banh mi nd x6p, két ciu
dong nhat, mau banh dep. Phu
gia con giup banh duy tri do
twoi, do 4m, lam cho banh n

ngon hon.

Phu
Hoa Qua

gia

D)

Thanh phan: tinh bot
mi, mubi khoéng, chét
nhii  hod, enzyme,
vitamin C. Phu Gia
Hoa Qué dugc phdi ché
theo mdt cong thic can
bang giita cac thanh
phan, nham muc dich
cai thién chat luong

toan dién 0 banh mi sau

khi nuéng.

Kich ¢&: tii nhom
500g, 20 tai/thung
carton.

Cung cap dudng chat cho
qua trinh 1én men ,tao két cAu
va 6n dinh mang bét, giup luu
giit khi CO2 trong sudt qua
trinh lam banh. Tu do, lam
cho banh mi nd x6p, két ciu
ddng nhat, mau banh dep. Phu
gia con gitp banh duy tri do
tuoi, do 4m, 1am cho béanh an

ngon hon.
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Phu gia | ¢ Thanh phan: tinh bot | Phu gia Bico Gold dugc ding
Bico Gold mi, mubi khoang, chit | cho céc loai banh mi ngot,
nhii  hdéa, enzyme, | banh mi Sandwich. C6 vai tro

vitamin C. cung cip cac dudng chat cho

¢ Kich ¢ trong tai|qua trinh 1én men, tao két cau

nhéom  500g, 20 | va 6n dinh mang bot, gitp luu

tui/thung carton. giit khi CO2 trong sudt qua

trinh lam béanh.

Men  kho | % Thanh phan: men kho lam | Mot gam men kho chua
ngot banh mi 13 mot san phim | khoang 20 ty t& bao men, cd
Bakerdream men vi sinh, ¢ thanh phan | ham lugng nudc 3-5%, chét
chinh 1da ndm men | dam 40-45 %, duong 28-35%,

Saccharomyces cerevisiae. | chat béo 3-5%, chat xo 15-

¢+ Kich ¢&: thi nhdm hut chan | 20%, vi lugng khoang va cac

khong  500g/ai, 20 | vitamin bo dudng. Men banh

thi/thting carton. mi, trong qué trinh hoat dong

s€ tao ra khi cacbonic, 1a tac
nhan chinh tao nd x6p cho
banh mi.

Ngoai ra, men banh mi con
gitp tao két cadu va huong
thom ty nhién thong qua qua
trinh U bot va nudng banh.

- Men kho Bakerdream, la
mot san pham dé st dung,
hoat tinh men 6n dinh, kha
ning sinh khi tot, d& bao
quan. Men Kho Ngot Baker
dream: dung cho cac loai
banh mi Ngot, ham Ilugng

duong >5%
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Men kho
lat

K/
o0

L 4

Thanh phan: men khd
lam banh mi 1a mét san
phim men vi sinh, c6
thanh phan chinh 14 nAm
men Saccharomyces
cerevisiae.

Kich c&: tii nhom hut
chan khong 500g/thi,
20 thi/thung carton .

- Mot gam men kho chua
khoang 20 ty t& bao men, c6
ham luong nudc 3-5%, chat
dam 40-45 %, duong 28-35%,
chit béo 3-5%, chat xo 15-
20%, vi lugng khoang va céc
vitamin bd dudng.

- Men banh mi, trong qua
trinh hoat dong s& tao ra khi
cacbonic, la tac nhan chinh
tao nd xop cho banh mi.

- Ngoai ra, men banh mi con
gitip tao két cdu va huong
thom ty nhién thong qua qua
trinh u bot va nudng banh.
Men kho Bakerdream, la mot
san pham d& st dung, hoat
tinh men 6n dinh, kha nang
sinh khi tot, d& bao quan.
Men Khé Lat Baker dream:
dung cho céac loai banh mi

Lat, ham luong duong <5%.

Bakerdream
Bot noi
ucCcC

/7
0‘0

Kich c&: hu nhya kg,
thung nhya 20 kg,
thung carton 20kg.

Sinh khi nhiéu, do d6 ty 1¢ sir
dung thap.

Tbc @6 sinh khi duoc kiém
soat hop 1y, do vy san phim
banh c6 d6 xdp tét, cdu trac
ddng déu, mau banh dep, hinh
dang can doi.

- Nguén nguyén liéu va quy

trinh san xuat duoc ki€ém soat.
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)
L X4

Thanh phan: san pham
c6 trang thai gel, dinh,
c6 mau vang dac trung.
Kich c0: hu nhya lkg,
thung nhya Skg va 20 kg,

Chat 6n dinh banh c6 mau
nhén hiéu Bico 1a mét sy két
hop hoan hao gitta cic chit
nhii ho4 va chét 6n dinh, c6
vai tro tao xép, tao két ciu
mém min, giit 4m va twoi 1au
cho cic san pham banh bong
lan chén, bong lan 6, bong lan
cudn, banh bao, banh trung
thu, va cac loai banh ngot

khac.

D)

Thanh phan: san pham
c6 trang thai gel, dinh,
khong mau.

Kich c¢6: hu nhya 1kg,
thung nhya Skg, 20kg.

Chat 6n dinh banh khéng
mau nhan hiéu Bico 1a mdt su
két hop hoan hao giita céc
chit nhii hoa va chit 6n dinh,
cO vai tro tao xép, tao két ciu
mém min, gitt 4m va twoi lau
cho cic san pham banh bong
lan chén, bong lan 6, bong lan
cudn, banh bao, banh trung
thu, va cac loai banh ngot

khac.

10

Chat on
dinh  banh
Bico - c¢6
mau

Chét on
dinh  banh
Bico -
khong mau
Bot tron

banh bong
lan thuong
— dung Gel

D)

Thanh phan: bot mi,
duong, bot sira, chét
tao x0p, huong sita
thue pham.

Kich ¢d: tGi nhya 1kg, 10
ti/thung

carton hoac

thuing carton 20 kg.

San pham dé st dung, tién
loi, d& dang ché bién cac loai
banh khic nhau nhu béanh
bong lan 6, bong lan cudn,

banh cake nho, socola.
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11 | Chat Lam
Mém Béanh

K/
o0

Thanh phdn: chat lam
mém banh Bico c¢6
thanh phan chinh 1a bot
dau nanh, la nguén

nguyén li¢u ty nhién,

Ngoai vai trd lam mém va
lam am banh, san phidm con
tao mau sang va tuoi, tao cau
trac min déu va lam tring

rudt banh .

hoac

20kg.

an toan cho strc khoé.
% Kich cd: tGi nhom 1kg,
10  thi/thung carton

thung  carton

Panh gia ciia khach hang vé yéu té san phim cong ty TNHH Bico

San pham

Tiéu chi

danh gia cua

Khach hang danh gia

cong ty
Nguyén liéu, phu | Chat lugng |- San pham ra dam bao chéat luong, du sd
gia, chit 6n dinh san pham luong, ding loai hang.
banh. - Cac dan nhan ghi thong tin diu du cua
khach hang.
- Hang hoéa dugc giao dung hen.
- San pham duoc dén khach hang day du sb
luong va ding loai hang khach hang chon.
Dich vu - Nhan vién CSKH chu dao, nhiét tinh luén
CSKH giai quyét van dé rd rang.

- Phan héi tin nhan va email nhanh chong,

khong dé khach hang doi.
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bong goi - Pong goi hang hoa chic chan, gon gang,
hang hoa dep mat.

- Go1 hang luén dong k¥ cang va dugc niém
yét can than. Pong thoi day du cac thong tin

ttr bén guri, bén nhan, loai mat hang,..

Bang 2.3 Panh gia ctia khach hang vé yéu té san pham cong ty TNHH Bico

(Nguon:cong ty TNHH Bico)

*Ve gia

Cong ty TNHH Bico s¢ khong c6 mot mic gid chung cho tirng loai san
phém. Vi mdi khach hang lya chon san phém ho s& chon khdi luong, loai mat
hang theo nhu ciu cong ty va gia ca s& dya trén s6 lugng ma khach dit hang.

Gié ca dugc dinh nghia nhu mot thudc do co giad tri phan anh chi phi cho
ngudi ban va loi ich cho ngudi mua. Cac quyét dinh vé gia s& 1a yéu td quyét
dinh tao nén lgi nhuan cho doanh nghi€p ma tac dong lén nhét thong qua doanh
thu hon 1a chi phi. Gia ca ciing phan 4nh chién lugc canh tranh cia doanh
nghiép trén thi truong ciing nhu 13 yéu td dé so sanh so v&i ciing loai san pham
duoc cung cap boi cac doanh nghiép khac.

Phuwong phiap dwa ra dinh gia cia DN: phuong phap dinh gia dua trén
khach hang s& hoan toan duogc tinh dua trén khdi lwong ctia mdi san pham 4
khac nhau. Sau day la nhitng khéi luong tham khao cia timg san pham cua
cong ty TNHH Bico dua ra cho khach hang lya chon.

+ Phu gia

Gia ban
Mat hang phu gia Kich c& .
(da bao gom VAT)
Phu gia UCC New 500G Ti 500G, 10Kg/Thung 72.500 dong/kg

Phu gia hoa qua New 500G

Tai 500G, 10Kg/Thung

54.000 dong/kg

Phu gia BICO New 500G

Tai 500G, 10Kg/Thung

57.000 dong/kg

Phy gia BICO GOLD NGOT 500G

Ti 500G, 10Kg/Thung

65.000 dong/kg

Béng 2.4. Bang gia nguyén liéu phu gia cong ty TNHH Bico

(Nguon: céng ty TNHH Bico)
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< Men

Mait hang men

Kich co

Gia ban
(da bao g("im VAT)

Men kho lat BakerDream 500G

Tai 500G, 10kg/Thung | 77.000 dong/kg

Men kho ngot BakerDream 500G

Tai 500G, 10kg/Thung |  81.000 dong/kg

Béng 2.5. Bang gia nguyén liéu men cong ty TNHH Bico

D)

%  BOt noi

(Nguon: céng ty TNHH Bico)

Mt hang bt noi Kich ¢& Gia ban
(da bao g("im VAT)
Bot ndi UCC 20Kg X6 20Kg 42.000 dong/kg
Bot n6i UCC 20K g Carton Ti 500G, 10kg/Thung 77.000 ddng/kg
Bot ndi UCC 1Kg Hii nhua 1Kg, 12Kg/Thung | 50.000 dong/kg

Bang 2.6. Bang gia nguyén liéu bot ndi cong ty TNHH Bico
(Nguén: céng ty TNHH Bico)

< Chit 6n dinh banh

Gia ban
Chit 6n dinh 1am banh Kich c& (di bao gdm
VAT)
Chét 6n dinh banh BICO- 20K g R N
(Mau) X0 20Kg 52.000 dong/kg
Chét 6n dinh banh BICO- 20K g R N
(Mau) X0 20Kg 46.500 dong/kg
Chat 6n dinh banh BICO- 5Kg R N
(Mau) X0 5Kg 47.500 dong/kg
Chat 6n dmhAbanh BICO- 1Kg Hi 1Kg, 20K g/thung 52.500 ddng/kg
( khong mau) carton
Chét 6n dinh banh BICO- 20K g R N
( khong mau) X0 20Kg 44.500 dong/kg
Chat 6n dinh banh BICO- 5Kg R N
( khong mau) X0 5Kg 45.500 dong/kg

Bang 2.7 gia nguyén liéu chit 6n dinh banh cong ty TNHH Bico

(Nguon: céng ty TNHH Bico)
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s Bot tron banh bong lan thuwong — dung Gel’

Gia ban

Mait hang bgt tron banh Kich co .
(da bao gom VAT)

B0t tron banh bong lan BICO 1Kg Tui lkg, 10Kg/Thung 35.000 dong/kg

Bot tron banh bong lan BICO 20Kg | Tai nhdém, 20Kg/Thung 34.000 dong/kg

Bang 2.8. Bang gia nguyén liéu bdt tron banh bong lan thuong — dung Gel
cong ty TNHH Bico

(Nguén: céng ty TNHH Bico)
< Chat Lam Mém Bénh

. s Gia ban
Mait hang chat lam mém banh Kich co .
(da bao gom VAT)
Pau nanh BICO 1Kg Tui 1kg, 10Kg/Thung | 39.000 dong/kg
Pau nanh BICO 20Kg Tai 20kg, 20Kg/Thung |  35.000 dong/kg

Bang 2.9. Bang gi4 nguyén liéu chat lam mém banh cong ty TNHH Bico

(Nguon: céng ty TNHH Bico)
So sanh mirc gia ciia Doanh nghi¢p AB Mauri va BICO
Gia ban Mait hang AB Gia ban
(da gom VAT) Mauri (da gom VAT)
Phy gia Uc 500g  80.000 dong/kg

Mait hang BICO

Men kho ngot
Prime 500g

Men kho lat Prime .
81.000 dong/kg
500¢g

85.000 dong/kg

Bot noi Tower
lkg
Chat 6n dinh banh
Mauri Skg

50.000 dong/kg

54.000 dong/kg

Bang 2.10. Bang So sanh murc gid cua Doanh nghi¢p AB Mauri va BICO

(Nguon: céng ty TNHH Bico)
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Nhdn xét: nhin vao bang gia ctia 2 cong ty ching ta khong thdy chénh léch
nhiéu & gia ban cta cac san pham. Nhung rd rang ¢ bén BICO c6 gia ban thip
hon so véi AB Mauri, ddy chinh 13 mot phan loi thé canh tranh khi khach hang
¢6 nhu cau mua voi sé lugng 16n san pham. Dé ting thém loi thé canh tranh,
BICO con sir dung hinh thirc thanh toan tra cham d6i voi cac khach hang uy tin,
hop tac 1au ndm. Chinh vi muc tiéu chiém linh thi trudng nén san pham BICO
c6 chat luong tét nhung gia ban c6 thé tiép can dén khach hang va canh tranh
manh mé& véi ddi thu.

*Céc dich vu hd tro
v" Dich vu giao san phim dén tan cac doanh nghiép
v" Nhan vién CSKH c6 thé xudng cac noi san xuat dé huéng dan hd trg cach
sir dung san phdm dung quy cach.
* Xtic tién
A. Marketing truc tiép qua di¢n thoai
Cong ty TNHH Bico c6 tu vin mién phi (84) 028 3636 9571 nham xay
dung hoat dong marketing qua dién thoai do:

e Thu thap cac dit liéu chinh x4c bing cach t6 chirc cac thong tin lién
quan dén khach hang hién c6 va khach hang tiém ning.

e Danh gia thi truong va kiém tra hoat dong marketing nhu: tiép nhan
phan hdi, phan Gmg khach hang, thu thap thong tin thi trudng,.. .

e HO trg dai Iy: nguoi tiéu dung lién hé..

e  vOitong dai vé tim mua cc san pham s& dugc chuyén qua cac dai
1y gan nhat da duoc cung cip thong tin vé khach hang nham phuc vu san
pham nhanh nhét, han ché chi phi dén tay khach hang nhanh chéng.

e Cham so6c va xay dung long trung thanh cua khach hang.

e Quan ly khiing hoang: phan biét cac san pham hang that - hang gia,
cung cb thuong hiéu, thiét 1ap uy tin.

B. Khuyén mai (Sale Promotion)

Cong ty TNHH BICO khéng thuc hién nhiéu cac chuong trinh khuyén mai
cho khach hang. Vi dic thu san phdm phuc vu cho nhu ciu san xuét nén kha it

khuyén mai. BICO thyc hién van chuyén mién phi dén tn cac doanh nghiép.
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Nhin xét

Theo bang trén, ta ¢ thé thdy dugc rang nhimng dic diém cta san pham déu
c6 1oi cho khach hang. Nguyén liéu phu gia, bot tron sén, chat 1am banh tuy 1a
san pham nho gon nhiing lgi ich chung mang lai rat 16n, tic dong nhicu dén
xay dyng gia tri san pham ciing nhu quyét dinh mua hang cta khach hang.

MB&i san phiam phu gia, bot tron sin, chit 1am banh déu c6 loi ich riéng cho
timg nhu cdu cta khach hang. Nhung nd déu tic dong rat 16n dén hinh anh
thwong hiéu cta doanh nghiép. Vi thé, mdi san pham dau ra déu phai dat chit
luong va kiém tra ki cang dé cho cac doanh nghiép, dai 1y phan phdi c6 thé yén
tam lwa chon san pham cta doanh nghiép.

San pham déu san xuét bang bot trong nha may va di dugc doanh nghiép
cam két bao vé moi truong qua quy trinh k§ ludng dé khong anh hudng méi
truong bén ngoai. Piéu dé tao nén gia tri thuong hiéu san phdm cia cong ty
TNHH Bico.

2.2.2.2 Yéu td con nguoi
* POi ngil nhan vién

Cong ty TNHH Bico cham soc khach hang & 2 kénh: truc tiép va gian tiép.
Chinh vi thé mdi kénh chim soc khach hang s& c6 luong nhan vién khac nhau.
Téng s6 lwong nhan vién CSKH qua cac nim c6 thay doi ting 1én nhung khong
qua dang ké:

2021 bao gdém 1 truéng phong, 6 nhin vién chuyén dam nhin va chiu
trach nhiém, xir ly cac giao dich véi khach hang.

+ 3 nhan vién phy trach CSKH theo hinh thirc tryc tiép: nhan vién sé& giai
quyét cac yéu cau, thic méc hodc ban hang tai cong ty. Khach hang s& dén tru
s& chinh cua cong ty dé truc tiép trao d6i voi nhan vién.

+ 2 nhan vién phu trach CSKH theo hinh thtrc gian tiép: s& c6 1 nhan vién
tryc dién thoai va 1 nhan vién check email ctia khach hang.

+1 nhan vién vién giai quyét cac khiéu nai: tiép nhan va giai quyét cac

khiéu nai tir khach hang dbi véi san pham va dich vu do cong ty cung cip.
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Nam 2021 2022
S6 lugng nhan vién truc tiép 3 3
S6 lwong nhan vién gian tiép 2 3
S6 lugng nhan vién giai quyét khiéu nai 1 1

Bang 2.11. S6 luong nhén vién phong CSKH niam 2021-2022

(Nguén céng ty TNHH Bico)

SO LUONG NHAN VIEN NAM 2021 -

2022
35
3
2.5
2
1.5
1
0
2021 2022
M S6 lwong nhan vién truc tiép M S6 lwong nhan vién gian tiép

M S6 lwgng nhan vién giai quyét khiéu nai

Biéu d6 2.2. S6 luong nhéan vién ndm 2021-2022

Vi nhan vién CSKH tai cong ty TNHH Bico khi budc chan vao cong ty déu
da duoc dao tao cac khoa hoc CSKH rat ky ludng nén vi thé trinh d6 cua nhan
vién rat cao. Theo d6, 2021 sb lugng nhan vién cua cong ty TNHH Bico gii
nguyén vi trong dai dich Covid 19 cac cong ty tim kiém ngudn cung cép
nguyén liéu, phu gia san xuat banh mi hd tro nguoi dan nén cong ty da quyét
dinh tang nhan sy CSKH dé dam bao tot hiéu suét cong viéc va phuc vu tbt
khach hang. Va dén nam 2022 kinh t& dan phuc hoi nhung khach hang van c6 e
ngai vé van dé gdp mat trao ddi truc tiép va su phat trién ctia Email, Website,

dién thoai nén cong ty ting nhan vién gian tiép dé phuc vu khach hang nhanh
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chong giai quyét thic méic khach hang. Du ngudn nhan lyc ting nhung cach hai

cong ty déu to chirc chuong trinh dao tao dé phd bién cac kién thirc moi cho

nhan vién dé dap tmg tot nhu cau cua khach hang.

* Trinh d¢ nhan sy CSKH

Cac khoa nang cao trinh do khi lam

i Trinh d¢
So viéc tai cong ty TNHH BICO
Chirc vu i
lwgng Giao Tw van khach
, CSKH
tiep hang
Nhan vién CSKH Cao Pang X X
truc tiép khiém | 3 '
bai Hoc X X X

ban hang
Nhan vién CSKH 5 Cao Ping X X X
gian tiép Pai Hoc X X X
Nhan vién gidi

1 DPai hoc X X X

quyét khi€u nai

Bang 2.12. Bang thong ké nhan sy theo trinh d6 nim 2021-2022

(Nguon: céng ty TNHH Bico).
Tir bang trén cho thiy nhan vién thuéc bo phan CSKH cia cong ty TNHH

Bico déu la nhitng nhan vién c¢6 trinh d hoc van tir Cao dang, Pai hoc. Cé kién

chuyén mon da dugc hoc tr truong va kién thuc xa hdi dé giao ti€p, trao doi

thong tin va irng xtr tot. Ngoai ra, doi ngli nhan vién c6 dd tudi con rat tré, nhi¢t

huyét voi cong viée va thao tac nhanh chong.
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* Cac khoa dao tao tai cong ty TNHH Bico

Bat dau vao lam viéc

Nhan vién lam

trén 6 nam

Nhan vién lam

trén 1 nam

- Nhan vién méi s€ duoc hoc viéc
va dugc dao tao thém chuyén moén
vé san pham, duoc huéng din kiém
tra cac nguyén li€u khi ra thanh
pham trén coéng thirc banh bong
lan, banh mi dé biét cach hudng
dan khach dung khi c6 sy cb xay
ra.

- Tham gia cac khéa ky nang giao

tiép, xir 1y tinh hudng

- Céach 2 thang
nhan vién s€ duoc
tham gia cac khoa
hoc  dao tao
chuyén sau vé tim
1y khach hang.

- Pugc tham gia
cac budi giao luu
chia sé¢ kinh
nghiém cua ban

giam doc.

- S€ duoc gap
dbi tac 16n cua
cong ty.

- Tham gia cac
khoa hoc dao tao
chuyén sau danh
cho nhan vién
cham soéc khach

hang.

Bang 2.13. Bang kho4 dao tao tai cong ty TNHH Bico

* Cac chinh sach dao tao nhén vién:

(Nguon: céng ty TNHH Bico)

bé dam bao su toan di¢n cho ngudn nhan sy tai cong ty. Duodi day 1a nhitng

chinh sach chién lugc nhéan sy cta cong ty TNHH Bico:

v/ Cong ty tuyén nhan sy tot nghiép lién quan dén cac nganh nhu: kinh doanh,

marketing.

v'Cach hai thang s& t6 chtrc cac chuong trinh ddo tao nhan vién nhim nang

cao trinh d6 va k¥ nang giao ti€p ctia nhan vién.

v'Td chirc cac budi giao luu va chia sé kinh nghiém gitra cac vi tri cap cao va

nhan vién véi nhau dé hoc hoi va ti€p thu nhitng ¥ kién mai.

* Chinh sach duy tri djong vién phuc lgi

v'Dong bao hiém sirc khoe cho toan bd nhan vién cia cong ty (hd tro chi phi

kham, chita bénh tai tit ca cac bénh vién).

v'Mai trudong lam viéc than thién, c6i mao, hién dai.
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v'Du lich. Teambuilding 1 14n/nim nhim nang cao tinh than doan két giira
céc phong ban, cac cap.
v’ Mirc lwong co ban 7,5 triéu dong, khi lam c6 kinh nghiém 1-2 nim va lam
t6t s& dugc ting luong khoang 10 triéu dong. Ngoai mirc lwong co ban,
nhan vién s& duoc thuong khi vuot KPI va phu cap.
v Cong ty ludn cb ging khong ngimg dé mang dén muc luong, thudng hip
dan dé nhan vién ludn gin bé lau dai.
Nhan xét

Bén canh phét trién kinh doanh, cong ty ludn chua trong dén con ngudi.
Nhén vién & cong ty TNHH Bico khong chi dugc hoc hoi thém nhiéu kién thirc
ma ngoai ra con dugc tham gia vao moi truong lam viéc ly tudng, nang dong
va sang tao, gip g& duoc nhiéu dbi tac 16n gitip nhan vién phat trién ban than
hon va nang cao trinh d6 hon. Nhim dem dén cho doi ngii nhan vién khong chi
mot cong viéc 6n dinh ma con 1a noi lam viéce tot, gan bé lau dai.

2.2.2.3 Yéu t6 thuén tién

4 Thoi gian thanh toan:
Khach hang nhan hang truéc sau d6 sau 30 ngdy nhin hang s& tién hanh
thanh toan cho cong ty.

4 Quy trinh CSKH cuia cong ty TNHH Bico

Trong mua
hang

Sau mua Trudc mua
hang hang

\E_/

So d6 2.6. Quy trinh chim soc khach hang cong ty TNHH Bico

(Nguon: Cham séc khdch hang)
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Budc 1: CSKH trudc khi mua hang

Day c6 thé coi 1a giai doan c6 anh huéng dén quyét dinh mua san pham,
dich vu cta cong ty. Trude khi tién hanh mua hang, khach hang s& danh gia
duoc nhan vién qua su hiéu biét, qua kién thuc, qua trinh d9, qua cach thuyét
phuc khach hang. Pay 1a nhiém vu ctia mdt nhan vién kinh doanh, cuy thé:

v Phai nhiét tinh cung cdp diy du thong tin, 4n can, chu ddo tu vin cho
khach hang day du thong tin va thong tin phai dung, rd rang va chi tiét.
Khong khach hang nao mudn khi mua san pham, dich vu cta cong ty ma
nhan vién lai khong hiéu biét vé thong tin ctia san pham.

v Phai dwa ra dugc quan diém cho khach hang, phan tich duoc cac van dé
ma khach hang dang phan van va can quan diém cta nhan vién. Khi phan
tich cac van dé cua khach hang, co thé ho s& khong dong ¥ quan diém d6
nhung ¢6 thé qua diém d6 giup cho khach hang dua ra mot quyét dinh ma
ban than khach hang cam thay thoai mai, ho cam thay quyét dinh ding dan
hon va ho yén tim cho quyét dinh cua ho.

Budc 2: CSKH trong khi mua hang

Trong qua trinh mua hang, dé khach hang danh gia nhan vién kinh doanh
12 mot nhan vién cham séc khach hang tdt, chuyén nghiép théng qua cach
nhan vién chudn bi th tuc gidy t& nhu viée dit coc, ky hop déng mua ban,
giao hang, tit ca cac van dé lién quan dén thi tuc nhan vién s& phai hd trg
khach hang mot cach chu dong. Cha dong & day rat quan trong vi khong phai
khach hang nao ciing hiéu du, hiéu rd vé& quy trinh ban hang, thanh toan, giao
hang cta cong ty, cho nén khi tu van nhan vién hudéng dan cu thé va chi tiét
s€ mang lai sy hai long cho khach hang.

Khi ¢6 nhiing don hang méi nhan vién CSKH 14 ngudi truc tiép dam
nhiém vé don hang d6 va cho trién khai vi du nhu: phu gia, bot tron san, chét
dinh lugng lam banh... bo phan CSKH sé tiép nhin don hang, sau d6 xem
xét va gl xudng nha may dé tron cac loai bot, nguyén lidu dé lam ra san
pham theo yéu cau khach hang.

Nhu vay trong khi giao dich v6i khach hang, nhan vién kinh doanh can

phai chuin bi k§ ludng cac thong tin ctua don hang, nhu sé lwong, mi hang,
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dja chi giao hang... bén canh d6 ciing phai chuin bi day du ho so, thu tuc khi

thuc hién thanh toan vdi khach hang. Cong tac cham s6c khach hang trong

giai doan nay phai chu trong vao viéc tao ra su thodi mai va thuén tién tdi da
cho khach hang khi mua san pham, dich vu cta cong ty.
Budc 3: CSKH sau khi mua hang

Dich vu cham so6c khach hang sau mua hang hay con goi 1a hau mai. Co
thé n6i “khach hang co thé s& quén nhitng gi nhan vién trr vin nhung ho tuyét
dbi s& khong quén céc trai nghiém ma cong ty mang lai”. Dich vu hau mai t6t
s& giup khang dinh dugc uy tin ciing nhu 14 chét luong ctia san pham, dich vu
cua cong ty mang lai.

Khi nhan vién kinh doanh lam tét giai doan hau mai thi day chinh 13 giai
doan “ctra ngd" dé cho nhén vién kinh doanh c6 thém cac khach hang vé sau
mot cach dé dang hon dua trén viéc xdy dung uy tin. Pé lam dugc mot nhan
vién kinh doanh c6 k¥ ning cham séc khach hang t6t, viéc nhan vién phai
lam, do la:

v" DPung bo roi khach hang sau khi giao dich thanh cong.

v Khach hang gip van dé, ric rdi s& cing dong hanh voi khach hang & murc
trach nhiém cao nhit c6 thé. Mic du, ¢ giai doan ndy nhan vién s& khong
con lién quan gi dén khach hang nhung trach nhiém ctua mot nhin vién rat
cO gia tri va quan trong.

Nhén xét quy trinh

Hoat dong chung khai quat so bo nhitng quy trinh hing ngdy ma bo phan
CSKH tiép nhan va lam viéc, dong thdi huéng dan, hd trg tu van theo cac
nhu cdu cua khach hang. Quy trinh trén cho thdy cong ty TNHH Bico co
nhiéu c6 gang trong sir ménh cham soc khach hang ciia minh.

& Chinh sach hd tro gidi quyét, khiéu nai

Céc diéu khoan va diéu kién duoc quy dinh trong “Chinh sach ddi tra san
pham va hoan tién” dugc xdy dung dé dam bao quyén loi cta khach hang.

Cong ty TNHH Bico dam bao san pham dugc ban trén website va ung
dung Bico 1a san pham duoc cong ty san xudt va cic nguyén lidu dugc nhap

uy tin va 100% chinh hang.
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Trong mot sd truong hop hiém hoi, san phdm nhan dugc cia khach hang
bi 13i, s lugong thiéu, san phém khong nhu mo ta. Bico s€ thuc hién “Chinh
sach doi tra san pham va hoan tién" bang cach cho phép guri yéu cau hoan tra
san pham hodc hoan tra tién.

Pé quyén loi khach hang duoc dam bao cao nhat va thuc hién nhanh
chong viéc ddi tra, tat ca cac yéu cau vé di tra hoan tién can dugc ddi chimg
qua hinh anh hoic video ctia khach hang vé san pham 15i da dat.

Piéu kién tra hang

+ Bico chi thuc hién “Chinh sach ddi tra san phém va hoan tién” ddi véi
cac truong hop sau:

+ San pham bi 16i va hong trong qua trinh véan chuyén.

+ Coéng ty giao sai, thiéu san pham cho khach hang (VD: sai khdi
luong,...)

+ San pham thuce té khac biét nhiéu so véi mo ta.

Thoi gian ddi tra sain phim

San pham c6 gia cong, san xuat: d6i voi cac san pham nay, Bico chi 4p
dung “Chinh dbi tra san phdm va hoan tién” néu san pham bj 16i do Bico gia
cong, san xuat hodc 13 trong qua trinh vin chuyén. Trong nhiing trudng hop
nay khach hang can lién hé tong dai trong vong 48 gid ké tir Iac nhan hang dé
duoc giai quyét.

Khach hang thyuc hién d6i tra san pham trong thoi gian 7 ngdy ké tir ngay
nhan hang.

Hoan tra tién
Bico sé& thuc hién hoan tién thanh toan trudc/tién coc cho khach hang khi:
- Khach hang khong nhan duoc san pham khi di coc/thanh toan trudc.
- Khi khach hang thyuc hién di tra hang va Bico da nhan duoc hang tra
lai.
- Tuy hinh thuc khach hang da thuc hién thanh toan, Bico s€ thyc hién

hoan tién qua hinh thic VNPay hoic chuyén khoan, tién mit.
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, ta da phan tich thyc trang hoat dong CSKH cua Cong ty
TNHH Bico, ciing nhu biét thém vé quy trinh CSKH va cac chinh sach
CSKH tai cong ty TNHH Bico.

Két thuc chuong 2 ching ta di hiéu thém vé cong ty hon, tir ddy chung ta
s& di tiép vao chuong 3 1a dé xuat mot sd giai phap hoan thién hoat dong

CSKH tai cong ty TNHH Bico.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT
PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY TNHH

BICO
3.1 Pinh hwéng phat trién hoat déng chim séc khach hang
Thi truong va thi hiéu cua ngudi dung dang doi hoi cong ty can chu trong
va dau tu hon dén vin dé CSKH. Nén cong ty c6 nhitng dinh huéng va phat
trién hoat dong CSKH nhu sau:

e Nang cao, cai thién chét lwong hang hoa: cac san pham thuong khong thé
dap tng hoan hao nhu cau cua khach hang. Cong viéc CSKH 1a dé bu dip nhiing
thiéu sot d6. Bo phan CSKH sé& tiép nhan day du nhitng théng tin phan hoi vé san
pham va xur Iy n6. Nhitng phan hoi tiéu cyc s& gitp cho cong ty nhiéu nhat trong
viéc cai thién san pham clia minh. Cong ty sé tiép nhan nhiing thong tin vé van dé
nao san pham 13i xay ra ¢ dau, viéc kho khin ap dung... Tir d6 phat trién san
pham hoan thién hon. Pay 1a mot trong cac loi ich khach hang.

e Tao ra khach hang trung thanh: chi phi dé tao ra giao dich véi khach hang
cii ton it chi phi hon so véi tim kiém ngudi méi. Pong thoi véi viée tim kiém
khach hang méi, hdy bién nhiing khach hang cii thianh khach hang trung thanh.
Nhu vay, khach hang trung thanh ngay cang nhiéu hon, cong ty tir d6 ngay cang
mot 16n hon.

e Tao loi thé canh tranh béng viéc cham soc khach hang: doanh nghiép nao
c6 hoat dong CSKH tét hon s& dugc khach hang danh gia cao hon. Khach hang 1a
nguoi luon muén duge quan tam va khi quan tam ho, diéu d6 s& tao nén mot két
qua tuyét voi.

3.2 Pé xuit giai phap ning cao vé sy hai 1ong ciia khach hang vé hoat dong
CSKH cia cong ty TNHH Bico.
Nhitng yéu diém cta cong ty chua 1y duoc 1ong khach hang nhu:
+ V& san pham khi giao dén cho khach hang vi cong ty & ngoai 6 nén khi
van chuyén dén khach hang noi thanh dudng xa nén khi van chuyén
thudng xuyén xdy ra tinh trang bi mép méo, mot s6 san pham ghi hudéng

dan sir dung chua rd rang lam kho khin trong viéc ap dung.
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+ V& con ngudi thi lugng nhan vién ¢ cong ty con thip nén can thém ngudn

nhan lyc dé phuc vu tdt cho CSKH.

+ Vé thudn tién: can bd sung thém cong nghé quan 1y thi truong khach hang

CRM dé c6 thé gitt moi quan hé khach hang véi cong ty.
3.2.1 Dé xuit giai phap vé sin pham

Hoat dong kiém tra chat luong san pham trudc khi giao dén cho khach
hang bang cach 1dy mau san pham. Kiém tra vién dém tong s6 thung da dong
dé xac dinh du sb san pham can cho dot kiém tra theo yéu cau. S6 thung phai
kiém tra dugc kiém tra vién lua chon ngau nhién theo thong bao dinh keém.
Trude khi tién hanh kiém tra chat luong san phdm, mau kiém tra phai dugc han
dinh can cu trén danh muc dong goéi (thung cartoon).

Nang cao chét lugng san phim con tiy thudc khong nhoé vao viée sir dung
nhirng bién phép t6 chirc. Nhitng bién phap t6 chirc nhim nang cao chit luong
san pham thudng dugc tién hanh mot cach dong bd theo nhiing huéng chinh
sau day:

— T6 chirc ning cao chét lwong nguyén vat lidu trude khi dua vao san xuét.
— T6 chic nang cao va bdi dudng doi ngii cong nhan st dung thanh thao
thiét bi, may moc, dé dam bao chdp hanh nghiém chinh quy tic ky thuat
va nhitng ky luat san xuit d ban hanh.
—  T6 churc cong tac bao quan va tiéu thu san pham ké tir khi san pham nhap
kho cho dén khi san phim duoc van chuyén giao cho khach hang dat.
3.2.2 Dé xuit giai phap con nguoi

Nguén nhan luc duge coi 1a tai san quy nhat trong cong ty TNHH Bico vi
vay chat lwong nhén vién sé& 14 yéu t6 quan trong dén sy phat trién cta cong ty.

Vi luong nhan vién ctia cong ty con han ché nén viéc CSKH tai cong ty s&
khong duoc chu ddo. Vi thé, cong ty can tuyén thém nhan su vé CSKH dé c6
thé cham soc tan tinh va chu déo khach hang hon.

Pé nang cao hoat dong CSKH cuia cong ty TNHH Bico nhan vién phai lam
t6t hoat dong cua minh. Cac nhan vién CSKH phai nim viing chuyén moén
nghiép vu va thanh thao cac ky ning chim séc khach hang, nam viing duoc

nhimg wu nhugc diém cua cong ty TNHH Bico so véi cac dbi tha canh tranh
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cung nganh, nhan thdy dugc diém manh cua cong ty dé phat huy va diém yéu
clia cong ty dé khic phuc.

Xay dung chinh sach dai ngd hop 1y cho cac nhan vién, c6 cac chinh sach
khuyén khich va tao co hoi phat trién va dao tao cac k¥ ning.

3.2.3 Pé xuit giai phap vé sw thuin tién
% Hoan thién hé thong co sé dir liéu khach hang

Khai thac thong tin khach hang gitip cho viéc du béo cung cau cho cac quy,
nim dé phong ban marketing dwa ra cac chwong trinh khuyén mai phu hop,
gitip gitr chan khach trung thanh va thu hat thém khach hang tiém nang, tir d6
tang doanh thu.

Cong cu d& xut dé gitp doanh nghiép quan 1y thong tin khach hang 1a hé
thdng CRM, hé thdng gitip luu trir thong tin khach hang, két hop dir licu dé
phan tich va phan loai khach hang, tir 6 gitip cong ty dua ra cadc chuong trinh
cham soc khach hang phu hop.

Thu thap thong tin khach hang dé hé théng CRM c6 thé hoat dong hiéu qua,
trude tién doanh nghiép can thu thap va xir Iy thong tin khach hang, cac thong
tin can thu thap va xu Iy nhu hodc:

— Hé thong thong tin can thu thap:
+Thong tin mo ta khach hang.
+ M5 ta nhitng yéu td quan trong dbi véi khach hang, cac wu tién cua
khéch hang.
+ Qua trinh lién lac véi ctra hang ctia khach hang.
+ Nhitng thac mic trudc day ctia khach hang.
+ San pham khach hang dung.
+ Thong tin cac don hang cua khach hang.
— Xt ly thong tin, co sé dir li¢u
+C6 1 phong ban tap hop thong tin khach hang dé cung cap cho hé thong

CRM.

+ Tao bang biéu chuin dé tap hop thong tin vé khach hang, bao gdm cac

thong tin co ban va cac thong tin ve khi€u nai, bao hanh.
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+ C6 bang danh gia, xép loai khach hang, c6 thé dua ra bao cao day du

thong tin vé khach hang khi can.

% Quan ly co s& dir liéu

Sau khi thu thap va xtr 1y co so dir liéu, hé théng CRM s& tién hanh quan 1y

co s& dir liéu va giup doanh nghiép 1ap ké hoach, thyc hién ké hoach va danh

gia hiéu qua cac chién dich quang cdo. Ngoai ra cong cu ndy con giup thu thap

cac phan hoi va phan tich két qua thu duoc.

K/
L X4

*,

D)

*,

D)

Quan 1y théng tin khach hang, hé théng CRM s& luu lai thong tin chi tiét
cua khach hang bao gém tén, sd dién thoai, email, dia chi, cac kénh
khach hang mua hang... san sang cho viéc tra ctru, sang loc ciing nhu
nhanh chdng giao hang cho khach sau nay.

Quan 1y cong no khach hang: néu nhu truéc dy phai st dung sb sach,
khi khach hang t6i thanh toan ng, nguoi chu thudng phai ra soat rat tén
thoi gian va kho tranh khoi sai sot, anh hudng truc tiép dén doanh thu
ctia cua hang. Gio ddy, v6i hé thong CRM, cac nha quan tri c6 thé nhanh
chéng tra ctiru va quéan 1y cong no khach hang dé dang, nhanh chéng va
chinh xéc.

Chim soc khach hang t6t hon: phan mém chim soc khach hang gitip
Bico nhanh chéng thu hat khach hang mai, phan loai khach hang tiém
nang, tir d6 cong ty c6 thé dua ra cac chinh sach chim séc khach hang
phu hop.

Nhén dién khach hang tiém ning: dya vao cic bao céo trong phan mém
quan 1y dir liéu khach hang, doanh nghiép c6 thé d& dang nhan dién chan
dung khach hang tiém ning tir d6 tudi, gidi tinh. Cac dir liéu nay sé& gitp
Bico xac dinh khach hang tiém ning va cac nhom khach hang dang mang
lai nhidu doanh thu nhat cho cong ty dé dau tu tiép thi thu hit thém
khach hang méi ciing nhu ¢ cac chinh sach phu hop dé bién cac khach
hang cii thanh khach trung thanh.

Tang loi nhudn kinh doanh: phan mém quan 1y thong tin khach hang gitip
Bico chidm soc khach hang tot hon, 1am ting sé lugng khach hang trung

thanh, déng thoi ting doanh thu ban hang.
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TOM TAT CHUONG 3

Qua chuong 3, dd dua ra dugc mot sb giai phap va kién nghi nham cai thién
hoat dong CSKH cua cong ty TNHH Bico.

Dé khong ngimg hoan thién cong tic CSKH doi hoi cong ty TNHH Bico
can phai khong ngimg nd luc cac tiéu chi nhu an toan san pham, mic do dap
rmg nhu cdu san pham, mirc do dang tin ciy, mic d6 ddong cam. Nhitng nd luc
d6 khong phai thuc hién xuyén sudt ddng hanh cing qua trinh hoat dong san
xuat kinh doanh ciia cong ty. C6 nhu vay thi Bico méi c6 kha nang canh tranh
duoc véi cac ddi thu hién nay. Tir ddy ching ta c6 thé thiy rd thuc trang hoat
dong CSKH cong ty va co thé lya chon mot sd gidi phap va kién nghi dé cong

ty ngdy cang phat trién hon nita trong tuong lai.
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KET LUAN

Quan tdm dén khach hang, thuc hién tot cong tic CSKH ludn 1a phuong
cham hanh dong cta cong ty TNHH Bico. CSKH da dong gop mot phan khong
nho va két qua hoat dong kinh doanh ctia cong ty trong nhitng nim qua. Hién
nay bdi canh thi trudng ngay canh tranh quyét ligt, viéc danh gia thuc trang
CSKH va tim ra nhitng bién phéap kha thi nham day manh CSKH ciia cong ty 1a
mot viée lam thiét thyc va co ¥ nghia hét sitc quan trong.

CSKH 1a mot trong nhitng budc cua chudi quy trinh ban hang chuyén
nghiép n6 khong chi 1a mot nghé ma no6 con 1am mot nghé thuét. Quan tim dén
khach hang, thyc hién tot cong tac CSKH 1a phuong cham hanh dong cila cong
ty TNHH Bico. CSKH di déng gop mdt phan khong nho vao két qua hoat dong
kinh doanh cta cong ty trong nhitng nim qua. V&i muc tiéu da dé ra, khoa luan
“Mot sb giai phap nhim nang cao hiéu qua chim séc khach hang cta cong ty
TNHH Bico” d3 trinh bay khai quat vé qua trinh hinh thanh va phat trién cta
cong ty, dong thoi phéan tich vé co ciu t6 chic ciia cong ty va thuc trang hoat
dong cham séc khach hang cua cong ty nam 2020-2022, phan tich déi ngii
CSKH cua cong ty va cac hinh thirc ndi dung CSKH. Dich vu CSKH cua cong
ty dd dem lai tin hiéu ddng mimg cho két qua hoat dong san xuét kinh doanh
cua cong ty.

Do trinh d6 ¢6 han va em chua c6 nhiéu kinh nghiém trong linh voec CSKH
nén béo cdo t6t nghiép ciia em khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Nhung nho su
huéng dan, gitip d& ciia giang vién 12 ¢6 ThS. Nguyén Thi Bich Lién va su chi
bdo tan tinh cua moi nguoi trong cong ty da giup em hoan thanh bai béo cdo
khao kuan t6t nghiép. Em xin giri 16i cam on chan thanh dén c6 va ban giam
dbc ciing nhu moi ngudi trong cong ty TNHH Bico.

Cubi cung em xin guri 101 cam on va chiic cong ty TNHH Bico ludn phat
trién 16n manh tr¢ thanh doanh nghiép hang dau vé san xuit nguyén liéu va phu

gia 1am banh trong nudc va ngay cang thanh cong hon nita.
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