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Hién nay khi nén kinh té phat trién thi co s& ha ting ciing duoc nang cao, viée
dam bao an toan vé phong va chita chdy cho cac cong trinh 16n ngay cang duoc cac
chu dau tu cha trong. Cong ty TNHH Thiét Bi PCCC 2-9 1a mdt doanh nghiép
thuong mai chuyén cung cap céc trang thiét bi, cac dich vu lap dit hé thong phong
va chira chay. Qua hon 12 nam hinh thanh va phat trién cong ty da dong gop to 16n
trong viéc gian tiép giam thiéu cic vu chay & nudc ta, ting do an toan va tudi tho
cho cac cong trinh xay dung c6 quy mé 16n, giam thiéu thiét hai cho nha nuée, gop

phan day nhanh cong cudc xay dung va phat trién dat nudc.
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Trong thi trudng kinh té canh tranh khdc liét, cong ty mot mit ddi méi phuong
thirc quan 1y, mat khac khong ngimg tim kiém nha cung cip méi dé ha gia thanh
nang cao chét luong san phém, dich vu va m¢ rong thi truong ti€u thu. Cho dén nay
cac san pham, dich vu cta cong ty da duogc thi truong trén toan qudc chip nhan va
tiéu thu kha nhanh. Di nhién, bat ky doanh nghiép nao kinh doanh ciing déu ton tai
nhirng mit manh va han ché song song v6i nhau. Diéu d6 doi hoi doanh nghiép phai
c6 nhimg nd lyc dé tim ra cic giai phap nham phat huy nhitng mat manh va khac
phuc nhitng han ché.

Trong qua trinh thyc tip tai Cong ty TNHH Thiét Bi PCCC 2-9, chung toi
nhén thdy hoat dong cham séc khach hang 1a mot mang quan trong va c6 nhiéu
tiém ning gitp cho cong ty phat trién tot hon.Vi thé, chiing t6i ¢ quyét dinh chon
dé tai “Phan tich hoat dong Cham s6c Khach hang cua Cong Ty TNHH Thiét Bi
PCCC 2-9” nham danh gia va phan tich rd hon Hoat dong Cham soc Khach hang
clia cong ty cling nhu dua ra cac dé xuat thiét thuc dé giup cong ty c6 thé phat trién
hon trong tuong lai.

Péi twong nghién ctru ctia ching t6i 1a Hoat dong Cham soc Khach hang cua
Cong ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9 .

CAu tric cia dé cuong “Phan tich hoat dong Chiam so6c Khach hang ctia Cong
ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9” gém c¢6 cic phan chinh nhu sau:

Lo1 mé dau



Chuong I: Gi6i thiéu tong quan vé Cong ty TNHH Thiét bj PCCC 2-9

Chuong II: Phan tich Hoat dong Cham so6c Khach hang tai Cong ty TNHH
Thiét bj PCCC 2-9

Chuong III: Mot s6 giai phap va kién nghi nham ning cao hiéu qua hoat dong
ctia hoat dong Chiam s6c Khach hang tai Cong ty TNHH Thiét bj PCCC 2-9

Két Luan

Trong nhitng ndm qua cong ty d khong nglmg cai tién, dap tmg dugc yéu cau
khéach hang. Nganh phong chay chita chay la mdt nganh dac thu ngay cang duoc cac
co quan, xi nghi€p va nha nudc quan tam, do do linh vuc hoat dong cua cong ty sé
ngay cang phat trién. Qua quyén dé cuong nay, ching t6i mong rang cé thé chuyén
tai hét nhitng ndi dung quan trong vé Hoat dong Cham s6c Khach hang cua Cong ty
TNHH Thiét bi PCCC 2-9.

Trong qué trinh tim hiéu vé& cong ty va duoc giang vién hudéng dan, do thoi
gian thuc tap chua dugc bao lau, trinh do ban than con nhiéu han ché bude dau lam
quen véi tinh hinh thyc té nén nhém chung t6i con c¢6 nhing thiéu s6t khong thé
tranh khoi.Vi vay, ching t6i mong rang s& nhan duoc y kién dong gop tir cong ty va
giang vién hudng dan cua chung t6i dé bai viét dugc hoan thién hon, gop phan nho
bé 1am cho cong ty phat trién vitng manh hon vé mang hoat dong Chim séc Khach

hang.

Nhom 07 bién soan tai liéu
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Tham khao gia viét bai di€ém cao
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CHUONG I

GIOI THIEU TONG QUAN VE CONG TY TNHH THIET BI
PCCC 2-9

1.1. LICH SU HINH THANH VA PHAT TRIEN CONG TY

1.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién cong ty

Cong ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9 dugc thanh 1ap theo loai hinh cong ty trach nhiém
hiru han. Cong ty dugc thanh 1ap ngay 24 thang 9 nam 2001. Tién than 1a Co s
Thiét bi PCCC 2-9 duoc thanh 1ap nam 1993. Cong ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9 ¢
tu cach Phap nhan day du theo quy dinh cua Phéap luat Viét Nam, c6 con d4u riéng,
doc 1ap vé tai san, md tai khoan tai cac ngan hang trong nudc theo quy dinh cua
Phép luit. cong ty co gidy phép kinh doanh duoc ding ki 1an dau ngay 24 thang 9
nim 2001 va ding ki thay ddi 1an thi 10 ngay 30 thang 7 nim 2008 v&i mi sd
doanh nghiép 1a 4102006614 c6 ma sb thué 13 0302415610. Nguoi dai dién theo
Phap luat ciia cong ty 1a ong Vii Pic Sang; noi thuong tra 1a 37/5 Nguyén Phi
Khanh, Phuong Tan DPinh, Quan 1, Tp.HCM. Coéng ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9
dugc thanh 1ap dé hoat dong lau dai theo diéu 1é quy dinh Cong ty va Luat Doanh
nghiép.
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Tir khi thanh 1ap dén nay, cong ty di vuot qua khong it nhitng kho khén, tro ngai. Dé
tir 46 cong ty khong ngimg ddi méi, ning cao ning suat hoat dong, tao ra nhitng san
pham va dich vu dap ung duoc nhimng doi hoi khit khe nhat cua cac doi tac dén tir
Chau My, Chau Au hay khu vuc Chau A. Bén canh d6, doi ngili can bd ky thuat, ky
su cua cong ty ngdy cang nang cao tay nghé, kinh nghiém chuyén mén qua thyc té
thi cong cac cong trinh, qua qué trinh tu dao tao, trau doi kién thirc, nghiép vu, giup
cong ty nim bat tinh hinh, ung dung tot va phat trién cac thanh tyu khoa hoc k¥
thuat tan tién, dap Gmg cac yéu cau ky thuat cua khach hang. Thong qua d6 ma cong

ty s& co dugc sy phat trién tot hon nira.

Trong nhitng nim qua, coéng ty da dem dén cho khach hang sy 4m tam, tin tuong, thu
hat duoc kha nhiéu sy hop tac ctia khach hang, c6 nhiing hop dong 16n dé khong
ngimg mo rong quy md va dia ban hoat dong cia cong ty. Pé c6 dugc thanh qua
nay, ngoai sy diéu hanh va quan 1y tot ctia ban giam ddc, cong ty cling can quan tim
dén cac bién dong kinh té trén thi trudng tic dong dén tinh hinh phat trién c6 thé

anh huong dén doanh thu va ké hoach hoat dong cta cong ty.
1.1.2 Noi thanh 1ap, thoi gian thanh 13p, dia chi, dién thoai tru sé chinh

o Tén cong ty: Cong ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9

o Tén cong ty viét tit: Cong ty TNHH PCCC 2-9

° Tén tiéng Anh: 2-9 Fire Prevention & Fire Fighting Equipment Co.,
Ltd

° Loai hinh doanh nghiép: Cong ty TNHH

o Tru s& chinh: 37/5 Nguyén Phi Khanh, P.Tan Dinh, Quén 1, Tp.HCM.

) Vin phong giao dich: 214/B7 Nguyén Trai, PNguyén Cu Trinh, Quan
1, Tp.HCM.



Dién thoai: (84-8) 3836 1264 — (84-8) 3920 2076

Fax: (84-8) 3837 7538h.

Website: www.pccc2-9.com

Email: thietbi29@hcm.{pt.vn

Pia ban hoat ddng: Trén toan lanh thd nwéc CHXHCN Viét Nam.
Vén diéu 18: 2.500.000.000 dong

Nganh, nghé kinh doanh: Tu van, lip dat hé théng phong chay chita

chay. Lap dat hé thong dién cong nghiép, hé thong nudc sinh hoat. Lip dit camera

quan sat va thiét bi bao vé. Mua ban may moc, trang thiét bi phong chay chira chay,

vat tu nganh dién cong nghiép. Lap dit hé thong chdng sét. Mua ban vat tu chong

sét. Thiét ké hé thdng phong chay chita chay cong trinh cong nghiép, dan dung.

Mua ban xe chuyén dung. San xuét thiét bi chita chay (trir gia cong co khi, tai ché

thai kim loai). Lip dat hé thong thong gi6 cac cong trinh dan dung, cong nghiép.

Mua ban son chéng chay. Mua ban cac may moc, trang thiét bi va xe chuyén dung

phong chay chira chay.

1.2. NHIEM VU VA CHUC NANG CUA CONG TY

1.2.1 Nhiém vu

bé dat duoc muc tiéu nhu tuyén bd tAm nhin d3 dé ra, cong ty da dua ra nhi¢m

vu 1a khéng nging phat trién mang luéi cac hoat dong kinh doanh, thuong

mai va dich vu nham hudng dén t61 da hoa lgi nhuén, nang cao gia tri thuong

hiéu cho cong ty, khong nging cai thién doi sdng, diéu kién lam viéc, thu

nhap co ngudi lao dong, dong thoi 1am tron nghia vu ndp thué cho ngan sach

nha nudc. Ngoai ra can phai ndm bat, cap nhat dugc nhitng ti€u chuan lien tuc

tir cac cong trinh xdy dung dé dua ra nhitng san pham PCCC dap ung nhu

cau kip thoi v6i gia hop 1y nhat. Tat ca nhing san pham, dich vu PCCC cua

cong ty ludn huéng dén viéc than thién vi moi truong, tranh dé lai tac hai lau

dai.
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Cong ty con lién tuc da dang hoa san pham, dich vu PCCC tim dén nhiing thi
truong ngach, nham tao duoc sy khac biét tir san phém tao dung uu thé co
cong ty trude cac doi thi canh tranh.

Trong tuong lai gin, cong ty s& tiép tuc phat trién thi truong sang cac nude lan
can nhu Lao, Campuchia... Cong ty da c6 nhiing budc di tién phong dit nén
tang cho viéc kinh doanh véi cac ddi tac tir nude ban, tir do6 thét chdt tinh giao

hdo gifra Viét Nam va cac nude ban.
1.2.2 Chirc niing

v Tu van thiét ké hé théng PCCC cho céc cong trinh xdy dung dan
dung

v Cung cip thiét bj bao chay ty dong, hé thong chita chay, thiét bi
dién, hé thong chong sét, camera

v Thi cong lip dat hé thong bao chay tu dong, thiét bi chira chay,
thiét bi dién, hé thong chdng sét, hé thong cip thoat nudc, hé thdng thong gid.

v Mua ban, cung cap xe chira chay, xe ctru hd, ctru nan.

1.3. HE THONG TO CHUC CUA CONG TY

1.3.1 So db co céu to chirc ciia Cong ty

- PQUANLY P.KE TOAN
P.TU VAN _‘ P.KINH __
o CONG HANH
THIET KE ' __ DOANH _.
TRINH CHINH




POI THI TO CUNG

CONG S0 CONG SO 4 UNG

2
Bang 1.1. So dd co ciu to chirc cong ty
Cac Mau so do to chuc tai
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1.3.2 Nhiém vu va chirc ning cac phong ban

1.3.2.1Giam déc

e Giam doc la ngudi dieu hanh cong vi¢e kinh doanh cta cong ty

e Giam ddc phai diéu hanh cong ty theo ding quy dinh cta phap luat, diéu 1é
cong ty, hop dong lao dong ki véi cong ty.Néu diéu hanh trai v6i quy dinh ndy ma
gay thiét hai cho cong ty thi Giam ddc phai chiu trach nhiém trudc phap luat va phai
bdi thudng thiét hai cho cong ty.

e Chiju trac nhiém vé cong tic quan 1y tién do thi cong, chat luong cac cong
trinh, dy an.
1.3.2.2Phong tw van — thiét ké

° Thuc hién cic cong tac tu van, giup d& khach hang vé cac giai phéap lua
chon hé théng PCCC cho cac du an ctia chu dau tu.

° Tu van, dua ra cac giai phap k¥ thuat hop 1y cho cac hé thong PCCC
cua du an.
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° Thuc hién cong tac thiét ké, dua ra cac phuong an to1 wu trén co sé da
Iwrra chon.

Hb trg khach hang trong cac cong tac trinh duyét phuong an, thiét ké t6i cac

co quan quan 1y nha nuéc va nhan gidy chirmg nhan tham duyét.

1.3.2.3Phong ki thuat

° Tham muu cho Giam dbc quan 1y cac linh vuc sau:
v Cong tac quan 1y va giam sat ky thuat, chat luong; vat tu,thiét bi
v Cong tac quan ly an toan, lao dong, v€ sinh mdi truong tai cac du an;

v Cong tac soat xét,lap, trinh duyét tiét ké k¥ thuat, thiét ké ban v& thi
cong, kiém dinh chat luong thi cong, chat lwong cong trinh.

¢ Thuc hién cac nhiém vu khac do Giam ddc giao.
° Cong tac quan Iy Vat tu — Thiét bi:

¢ Chju trach nhiém kiém tra, theo ddi, don dbc va tham muu gitip Giam
dbc vé linh vuc quan 1y, sir dung phuong tién, may moc, thiét bi, vét tu trong
toan Cong ty.

v/ Tham muu cong tac xay dung Quy dinh cac phuong phap thir nghiém
va kiém tra chit luong.

° Cong tac quan 1y K§ thuat — Chét luong — Khi luong:

¢ Tham muu cho giam dbc ho so thiét ké thi cong cac cong trinh phu
hop vo1 nang lyc cia cong ty.

v Hang quy, cing cic phong, don vi truc thudc kiém tra xac dinh khi
lwong cho timg viéce dé chinh stra ké hoach quy sau.

v Tham gia cong tac xay dung cac dinh muc,quy ché khoan.

¢ Quan Iy cong tac nghiém thu khdi luong, chét luong ting phan va
toan bd cong trinh x4y dung trong sudt qua trinh thuc hién du an. To chirc
nghi¢m thu va chiu trach nhiém vé cac tai lidu, ho so hoan cong cac cong trinh



khi nghiém thu ban giao cong trinh dwa vao st dung va luu trir ho so hoan
cong. Phdi hop ciing cac phong ban thuc hién cong tic nghiém thu, thanh toan,
quyét toan hop dong kinh té.

v Giam sat, theo ddi kiém tra phat hién kip thoi nhitng su ¢ k¥ thuat
trong qua trinh thi cong va dé xuat cic phuong an xt 1y trinh Giam ddc phé
duyét cho cac don vi thyc hién.

v Tong hop bao cio kip thdi vé cong tac chuyén mon theo quy dinh.
1.3.2.4 Phong quan ly cong trinh

e Lap tién do thi cong, quan ly chat lugng cong trinh

e Nghién clru cai tién cac bién phap k¥ thuat, ap dung cac bién phap ky thuat
vao hang myc cong trinh

e Theo ddi, diéu tiét tién bo thi cong hang muc, cong trinh

e Chi dao huéng dan lap 6 so nghiém thu, hoan coéng, quan 1y va xac dinh két
qua san xuat thang, quy, nim

e Chiju trach nhiém giai quyét nhitng van dé phat sinh trong qu4 trinh thic hién
du an.

1.3.2.5 Phong hanh chinh — ké toan

e Tham muu cho Giam déc trong cong tac b6 nhiém, tuyén dung, quy hoach,
dao tao, quan ly ho so can bd, nhan vién, nguodi lao dong cua cong ty, theo ddi cong
tac thi dua khen thuong, dé bat ting luong, ¥ thirc chip hanh ndi quy hoat dong cua
cong ty.

e Theo doi luu trit cong van di, cong van dén, quan ly sir dung tai san ctia cong
ty trén nguyén tac tiet kiém, hi¢u qua, t6 chuc bao vé co quan an toan.

e Tham muu cho Giam ddc vé ké hoach thu chi tai chinh hang thang, quy,
nam, cac bién phap bao dam thuc hién ké hoach thu chi tai chinh ctia cong ty.

e Chu dong phdi hop véi cac phong thiét 1ap ké hoach kinh doanh va thu hoi
ng, ké hoach va thi tuc vay von tir cac ngan hang thuong mai.



e MG, quan ly va stir dung cac tai khodn tai cac ngan hang thuong mai.

e Kiém tra tinh chat hop 18, hop phap cia chimng tir, thu ng; kiém tra viéc quan
Iy st dung vat tu tai san; kiém tra viéc cha?ip hanh chinh sach cia Nha nudc lién
quan dén thu nhap, chi phi, phan phdi két qua kinh doanh.

® Tb chirc cong tac ghi chép, phan anh kip thoi chinh xac day du s liéu thong
tin nghi€p vu ké toan; tinh hinh thanh toan, st dung tai san, vat tu tién von,
tinh hinh thuc hién chi phi, thu nhap va két qua ctia cong ty trén chimg tir, s6
chi tiét, s6 téng hop va céac bao cao theo chuan muc va ché d6 ké toan.

e Tong hop, 1ap va ndp cac bao cao ké toan theo quy dinh ctia phap luat. Cung
cAp thong tin can thiét cho cap trén va cac co quan chirc ning;

1.3.2.6  Phong kinh doanh

e Tham muu giup Ban Gidam ddc Cong ty hoach dinh cic phuong 4n san xudt
kinh doanh ctia toan Cong ty dai han, ngan han hoic trong timg cong trinh cu thé.

e (Cung vd6i cac don vi truc thudc va cac phong chiic nang khac cua Cong ty
xdy dung cac phuong an kinh doanh va tai chinh ngoai nudc dé xtc tién thuong
mai, xay dung, thi cong, lap dit thiét bi PCCC.

e Truc tiép quan ly va theo doi viéc st dung thuong hi¢u, uy tin, chit lugng
cua Cong ty.

1.4. TONG QUAN VE NHAN SU CUA CONG TY

Ngudn nhéan lyc 1a mot nhan t6 bén trong doanh nghiép tac dong manh mé dén
sy phat trién ctia doanh nghi¢p ¢ hién tai va tuwong lai. Co thé noi, Cong ty TNHH
thiét bi PCCC 2-9 phat trién viing chac nhu hién nay 1a nhd c6 mot doi ngii cong
nhan vién gén b6 lau dai véi Cong ty, co trinh d9, c6 tinh than tap thé va long nhiét
huyét rat 16n d6i v6i Cong ty. “Qua thuc té thi cong cac cong trinh, qua qua trinh ty
dao tao, trau doi kién thuc, nghi¢p vu doi ngli can bg k¥ thuat, k§ su ciia Cong ty
TNHH thiét bi PCCC 2-9 ngay cang nang cao vé kinh nghiém chuyén méon, nghiép



vu trong linh vuc tu van, thiét ké hé théng PCCC ciing nhu linh vuc lép dat hé
théng PCCC cho cac cong trinh xay dung cong nghiép, dan dung.”

1.4.1. Co ciu td chirc nhan sy ctia Cong ty hién nay

Hién tai Cong ty c6 28 nhan vién, 28/28 nhan vién dat trinh d¢ Pai hoc. Cong
ty c6 1 van phong chinh, ngoai ra con c6 2 chi nhanh chuyén lam céc cong trinh do
Cong ty chinh ban giao lai khi nhan thau tir nha dau tu.

Cong ty da dem lai cho khach hang cua minh sy an tam, tin tuéng voi doi ngi
can bo, k¥ su, cong nhan gém nhiéu can bod chuyén mon nhu: ctr nhan kinh té, cir
nhan ké toan,ctr nhan khoa hoc, ky su di¢n- co khi, can by k¥ su chuyén nganh,
cong nhén lanh nghé, cac nganh nghé lién quan khac. ..

Trung binh mdi ndm ngudn lao dong ciia Cong ty ting khoang tir 1- 2 nguoi
tuong tng voi toc do ting gan 7%. S6 luong ndy ting cho thdy quy mé ciia Cong ty
d3 va dang ngay cang mo rong. Chat luong lao dong cling dugc thé hién qua ngudn
lao dong co trinh d6 cao ting 1én boi Cong ty dd tuyén chon hét strc k§ cang véi tiéu
chuan tuyén chon nghiém ngit. Nhitng nhan vién méi cia Cong ty trong nhitng nim
tro lai day déu co trinh do tir Pai hoc tro 1én .

Vé d6i ngii 1anh dao hién nay gdm 4 thanh vién. Ho 1a nhitng ngudi di co
nhiéu dong gop va cong hién dé Cong ty co duogc sy phat trién nhu ngay hom nay.

1. Ong Vil Birc Sang
- Chire vy: Chu Tich Hoi dong thanh vién kiém Giam dbc Cong ty.
- Bang cap chuyén moén: Cir nhan kinh té
- S6 nam kinh nghiém: 36 nam
- Kinh nghiém:

» Quan li nha nudc vé cong tac PCCC: 34 nim
» Chu tich H6i dong thanh vién kiém Giam déc Cong ty: 2 nam.

2. Ong Nguyén Pirc Quang

- Chirc vu: Trudng phong nhan sy- Tro li giam doc



- Bang cap chuyén moén: Cir nhan Luat
- S6 nam kinh nghiém: 39 nim
- Kinh nghiém:

» Quan li Nha nudc vé cong tac PCCC: 38 nim
» Truéng phong nhan s Cong ty TNHH thiét bi PCCC 2-9: 1 nam.

3. Ba D6 Thi Tuyét Lan

- Chure vu: Ké toan trudng

- Bang cap chuyén moén: Cir nhan kinh té

- S6 nam kinh nghiém: 10 ndm

- Kinh nghiém: K¢é toan truong Cong ty TNHH thiét bi PCCC 2-9: 10 nam.
4. Ong Luyén Sy Nguyén

- Churc vu: Truong phong k¥ thuat

- Bing cip chuyén mén: Ki su K¥ thuit Cong nghiép

- S6 nam kinh nghiém: 10 ndm

- Kinh nghiém:

= Nhén vién phong Tu van — Dy an: 3 nim

» Truéng phong Tu van — Dy 4n: 7 nim

= Tham gia cac du an Cao ¢ Phii Phong, Cao dc cin ho cao cap Tai Nguyén,
Cao 6¢ Thinh Vuong...

» Giam déc dy an FOSTER factory, TAINAN factory...

1.4.2. Chinh sach tuyén dung ciia Cong ty

® Mo ta cong viéc:
v Lap hd so du thau, du thau du an.
¢ Tinh toan khoi lugng va am hiéu cach sir dung cua tung loai vat tu
¢ Giam sat, 1én ké hoach, to chirc thi cong



¢ Lién hé v6i nha cung cdp chuin bi diy du gidy to lién quan dén vat tu nhu
CO ( Certificate of Origin), CQ ( Certificate of Quality)...

¢ Chuan bi bdo cdo co so hang tun, hang thang, hang quy vé tinh trang cta
tat ca cac vat tu, thiét b.

v Boc tach ban vé chira chay, 1én danh sach vat tu

¢ Trién khai thi cong PCCC trong nha va ngoai troi.

e Yéu cau cong viéc:

v T6t nghi¢p dai hoc nganh co dién, co khi

¢ Téi thiéu 3 nam kinh nghi¢m lam vi¢c trong linh vyc mua sam du an/ hop
ddng vat tu/ moi truong thuong mai lién quan dén cac hé théng: hé thong
co dién lanh, hé théng phong chay chita chay, hé théng cap thoat nudc. ..

¢ Am hiéu céc tiéu chuan lién quan dén PCCC nhu ASTM (American Society
for Testing and Materials), JIS (Japanese Standards Association) , KS
(Korean Industrial Standards)...

v Co6 kinh nghiém trong viéc 1ap du an va bao cao

¢ Chuén bi don hang nhanh va chinh xéac

v San sang hd tro trong cac linh vuc khac ctia Cong ty

e Kién thuc va ky ning:

v/ St dung thanh thao tiéng Anh (Nghe, néi, doc, Viét)

v K§ ning may tinh tot: Microsoft Office, Auto Cad...

v Kha ning giao tiép tot, trung thuc, nhanh nhen

¢/ Kha nang lam viéc doc l1ap va theo nhom

v Sén sang di cong tac xa néu duoc yéu cau.

1.4.3. Chinh sach trg cép, phiic loi ciia Cong ty.

Cac chinh sach phuc loi, dai ngd va dao tao nguoi lao dong dugc Cong ty
thue hién theo dung phép luét va diéu 1& Cong ty. Nguoi lao dong dugc ky hop dong
lao dong theo diéu 27 B luat lao dong va thong tu 21/ LDTBXH ngay 12/10/1996
cua B§ lao dong thuong binh xa hoi .Tro cép thoi viéc khi cham dut hop déng lao
dong thuc hi¢n theo diéu 10 Nghi dinh 198/CP ngay 31/12/1994 ctia Chinh Phu.
Thoi gian lao dong va nghi ngoi, nguoi lao dong lam viéc theo dung quy dinh lam
viéc ctia nha nude 1a mot ngay 8 tiéng ,nghi trua 1.5 tiéng. Ngay nghi hang tuan 1a
vao chiéu thir bay va ngay chu nhat, con riéng nhan vién bao v¢ lam vi¢c theo su
sap xép cuia ban giam doc Cong ty.



Cong ty mdi nam to chirc kham stc khoe dinh ky cho can bo cong nhan
vién. Khi nhan vién 6m dau nam vién diéu tri déu duogc Cong ty tham hoi, boi
dudng. Ngoai ra, nhitng ngay 18 Tét c6 truyén Cong ty thuong biéu qua cho ting gia
dinh cén bg cong nhan vién.

Viéc nang cao trinh dg cho can b cong nhan vién Cong ty cling da dugc ban
giam ddc chu trong. Cong ty ludn khuyén khich cong nhan vién nang cao kién thirc,
trinh d6 ban than.

1.5. TONG QUAN VE LINH VUC HOAT PONG CUA CONG TY
1.5.1. Pic diém nganh nghé kinh doanh

Loai hinh hoat dong: Cong ty TNHH thiét bi PCCC 2-9 chuyén tu véan, cung
cap thiét bi, dich vu, thi cong lap dit va giai phap chuyén nganh phong chay chita
chay cho cac chuong trinh xay dung dan dung.

° Cung cp thiét bi:
v Thiét bi chay tu dong
v Hé thdng chita chay bao gém chita chay tu dong, chita chy vach tuong
va binh chira chay
¢ Thiét bi dién, hé thé)ng chéng sét, camera
° Thi cong lap dat:
v Hé thong bao chay tu dong
¢ Thiét b chita chay bao gdm chita chay tu dong, chita chay vach tudng,
binh chira chay.
v Thiét bi dién, hé thdng chdng sét, hé tdng cip thoat nudc
v Hé thong thong gid
° Cac linh vyc khac: mua ban, cung cép xe chira chay, xe ctru hg, ctu
nan...

1.5.2. Danh sach cong trinh cia Cong ty

Tir lac duoc thanh 1ap cho dén nay, Cong ty di va dang thyc hién thi cong 85
cong trinh. Trong d6 c6 nhitng cong trinh Cong ty di timg hop tac voi chu dau tu,
da dem lai su hai 1ong va an tdm nén cha dau tu tin tuéng hop tic cac cong trinh
tiép theo.



Sau déy 1a 3 trong s6 85 cong trinh ma Cong ty di va dang thuc hién thi cong:

o Truwong hoc qudc té SSIS: Vi Tri: Pudng Nguyén Pirc Canh, Nam Sai Gon,
Quan 7, TPHCM. Chu dau tu: Cong ty TNHH lién doanh Phi My Hung. Tu Van:
Cong ty tu vin xay dung Sino-Pacific. Thi cong PCCC: Cty TNHH thiét bi PCCC
2-9 véi thiét bi: Trung tdm bao chay:EST/ My dat chuin UL/FM Van dat chuén:
BS,AS Bom chita chay: dat chuan DIN, ISO 2858, NFPA 20

eCin hd cao cAp Hoang Anh Gold House: Dia chi : Nguyén Hiru Tho,
Phuéc Kiéng, Nha B¢, H6 Chi Minh, Vietnam. Cha dau tu : Cong ty TNHH An
Tién - Thanh vién cta Tap Poan Hoang Anh Gia Lai. Tu van : Cong ty TNHH Tu
Vén Xay Dyng Cong Binh Qui mé du 4n - Dién tich dit (m2): 39.574m?2 - Dién tich
san xay dung (m2): 198.145m2. Dién tich san kinh doanh (m2): 160.408m. Quy
hoach chi tiét duoc chia 1am thanh 3 phan khu: 2 Khu A&B 14 can ho va mot khu
Trung tAm thuong mai Vin Phong. Tong sb cian ho trong du 4n: 996 cin ho. Goi
thau PCCC : thi cong bai Cty TNHH Thiét bi PCCC 2-9.

e Chung cw cao cdp Hoang Anh Thanh Binh: Tich lily dugc nhitng kinh
nghiém trong qua trinh thi cong cong trinh Hoang Anh Gold House ciing nhu céc
du an khac c6 quy mo va loai hinh tuong tu nhu Cong trinh City garden, Resident
place... PCCC2-9 da dé xuét nhitng giai phap thiét ké hop Iy vé mat ki thuat va tiét
kiém vé mat chi phi gbp phan giai quyét bai toan dau tu mang lai hiéu qua kinh té
cao nhét cho Chu dau tu. Pay ciling 13 yéu t6 quyét dinh ma Cong ty Hoang Anh Gia
Lai dénh gia cao va chon PCCC2-9 1a nha thau thi cong cho cong trinh Hoang Anh
Thanh Binh tiép theo ctia minh.

Theo nhu phat biéu ciia Cong ty: “Ching t6i di lam hai long khach hang cua
minh véi chat luong thiét bi va tién do thi cong - coéng trinh. San pham va dich vu
ctia chung toi ludn dap ing duoc nhitng doi hoi khit khe nhét ciia cac ddi tac dén tir
Chau My, Chau Au hay khu vuc Chau A déu hai 10ng. Ching t6i khong do du néi
rang khi ky hop ddng, khach hang d trao niém tin cho chiing toi,va chiing toi quyét
khong 1am lu mo niém tin d6. Pén véi cac ban qua nhitng du an, chung toi s& dem
dén cho ban su thoai mai, an tim bang chét lugng cong trinh ma chiing toi thi cong.

1.6. TAM QUAN TRONG CUA HOAT PONG CSKH - LY DO CHON PE
TAI

1.6.1. TAm quan trong ciia hoat dong CSKH



Trudc hét ta can c6 mot cach nhin nhan dung dan vé tam quan trong cta cong
tac CSKH. Thuc tién hoat dong kinh doanh tai Vi¢t Nam van con ton tai tu duy san
xudt nho voi tu tudng mua dut ban doan, chua chi trong dén khau CSKH dan dén
viéc hanh vi mua 13p lai cia khach hang con nhiéu han ché. Déng tho1 canh tranh
hién nay khong chi canh tranh vé san pham do cong ty lam ra ma con ca vé cac dich
vu gop phan lam ting gia tri ctia san pham d6. Va mot trong nhimg dich vu tao
nén sy thanh cong cho cong ty chinh 12 1am t6t cong tac CSKH.

Hoat dong cham s6c khach hang duoc dé ra v&i muc dich 1a gilr chan khach
hang vi s tién doanh nghiép phai bo ra dé tim kiém khach hang méi cao hon rat
nhiéu so v&i sd tién doanh nghiép phai bo ra dé giir chan 1 khach hang cil.

Khong nhitng thé, hoat dong CSKH con anh huong truc tiép dén viéc phat
trién ctia mot cong ty, boi:

¢ Néu thuc hién duoc nhirng chinh sach cham soc khach hang tdt, khach
hang s€ no1 vdoi 2 nguoi khac r?mg ho nhan dugc nhitng su cham séc tdt.

v Nguoc lai, néu ho nhan duoc sy cham soc khong tdt, ho s& noi véi
tham chi 10 nguoi khac ré‘mg ho da nhan dugc sy cham soc khong tot thé nao
tor doanh nghiép.

Chinh vi vay, dich vu cham séc khach hang c6 vai tro rit quan trong trong viéc
nang cao lgi thé canh tranh cta doanh nghiép, tao ra sy khac biét hinh anh chit
lugng dich vu cta cong ty minh trong tdm tri khach hang, duy tri khach hang hi¢n
c6, gia ting khach hang trung thanh, thu hut khach hang tiém nang va giam chi phi
kinh doanh cho doanh nghiép.

Dich vu chdm soc khach hang 1a hoat dong then chdt ctia hoat dong Marketing
ctia doanh nghiép nham hudng cac hoat dong quan 1y ciia doanh nghiép vao khach
hang muc ti€éu dem lai sy thod man vuot trdi cho khach hang ti€u dung dich vu véi
chét luong chim soc khach hang tot nhat.

1.6.2. Ly do chon dé tai: “Phan tich hoat déng CSKH ciia cong ty TNHH
thiét bi PCCC 2-9”.

° Ngay nay viéc lp dit thiét bi PCCC cho cic nha may, cong trinh, toa
nha 16n nho dang 13 yéu cau khong thé thiéu. Thiét bi gitip phat hién va ngin chin
kip thoi cac tai nan hoa hoan c6 thé gay thiét hai ning né vé nguoi va tai san.

Chung ta can trang bi ddy du nhitng thiét bi phong chay chita chay dé kip thoi
xtr 1i nhanh khi c6 cac sy c¢b chay nd xdy ra. Chi c6 nhitng thiét bi phong chay, chira



chay duogc thiét ké vadi chuc nang va dat tiéu chuan méi c6 thé dam bao cho ngoi
nha cua ban, cao 6c, nha xudéng, hay cac cong trinh 16n nho mot cach chac chan
tranh khoi nhiing rui ro do hoa hoan gay ra.

Vi vay, an toan PCCC la nhi¢ém vu khong thé coi nhe d6i v6i ddi véi cac cong
trinh xay dung dan dung va cong nghi¢p trong giai doan hién nay. An toan PCCC la
mot linh vuc rong lién quan dén nhiéu nganh va can tién hanh tir khau lap du an
thiét ké k¥ thuat, lya chon thiét bi va thi cong lap dit hé thong.

° Bam sat nguyén tic PCCC 1a “Tich cuc chu dong phong ngira, sin sing
chira chay kip thoi ¢6 hi¢u qua”. Trai qua 20 nam kinh nghiém, Cong ty PCCC 2-9
luén tu van cho Quy khach hang cac giai phap vé PCCC hop 1y, thiét ké hé thong
bado chay, chita chay dung tiéu chuén, chon thiét bi ding chung loai, dat hi¢u qua,
tiét kiém kinh phi. Trong hoat dong tu van thiét ké, Cong ty luén dé cao phuong
cham phuc vu khach hang tan tinh, huéng dan cu thé ro rang, thuc hién hop déng
nghiém chinh. Cong ty da lam hai 1ong khach hang ctia minh véi chit luong thiét bi
va tién do thi cong - cong trinh. San pham va dich vu cia Cong ty luén dap tng
dugc nhimg doi hoi khit khe nhat cia cac ddi tac dén tir Chau My, Chau Au hay
khu vyc Chau A.

Chinh vi thé, Cong ty PCCC 2-9 da tao dugc su tin nhi¢m nhét dinh va 1a su lua chon
t6t cia moi Khach hang.

° Tuy nhién, hién nay Cong ty van chua that sy cha trong dén mang
CSKH. Bo phan CSKH cua Cong ty dugc gop chung véi bd phan Tu van- thiét ké
nén céac hoat dong CSKH ludn dugc dat sau hoat dong chinh cia bd phan Tu van-
thiét ké. Voi tinh hinh ngdy cang phat trién ciia Cong ty hién nay thi viéc tip trung
hon vé phat trién mang CSKH 1a thuc su can thiét dé tao vi thé ciing nhu hinh anh
trong long khach hang, gip cho su lya chon Cong ty PCCC 2-9 tr¢ thanh su lua
chon hoan héo nht.



1.7 _TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH CUA CONG TY
TU NAM 2010-2012
Bang bio cdo két qua kinh doanh ciia cong ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9

TT Chi tiéu Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012

1 | Doanh thu ban hang | 73.411.239.241 | 58.766.227.953 | 97.999.547.401
va cung cap dich vu

2 | Loi nhuan rong so 0,25% 0,32% 0,08%
vO1 doanh thu

3 | Doanh thu thuan 73411239241 58766227953 97999547401

4 | Gia vén hang ban 69838147485 54201710243 93566153552

5 | Chi phi lai vay 618.738.780 | 1.396.057.713 | 1.322.643.213

6 | Gia von hang ban so 95,1% 92,2% 95,5%
v6i doanh thu thuan

7 | Loi nhuan trudce thué 245.674.756 257.492.338 139.025.330
Loi nhuan sau thué 183.098.487 187.214.847 81.206.984

Pon vi tinh: VND

(Trich bang cdin déi ké todn céng ty TNHH Thiét bi PCCC 2-9)

Biéu dé 2.8: Doanh thu bdn hang va cung cép dich vu qua 3 niam

Nhin vao d6 thi, c6 thé nhan théy doanh thu ban hang va cung cép dich vu lao
dong 1én xudng sau 3 nim 2010,2011,2012. Cuy thé hon, vao nim 2011, doanh thu
da giam 14.645.011.290 dong twong tng voi 20% doanh thu ctia nam 2011. Nhung
dén nim 2012, cong ty dd c6 budc nhay vot doanh thu ting dén 39.233.319.415
ddng tuong g véi 66,8% so voi nam 2011. Pay 1a mot tin hiéu ming cho doanh
nghiép ching to su nd luc khong ngimg dé dat duoc mitc doanh thu dang khen ngoi
trong ndm 2012. Tuy nhién, doanh nghiép cin nhdn thiy doanh thu ban hang va

120,000,000,000

100,000,000,000



cung cap dich vu cua minh van chua 6n dinh, can dua ra nhitng chién lugc hop 1y
cho cac nam ve sau.

Trong khoang thoi gian 2008, nén kinh té Viét Nam va Thé gidi chiu anh
huong cua cude khung hoang kinh t€, khong it cac cong ty pha san.

Trong nim 2010 mic du nén kinh t& thé giéi vuot qua cudc khung hoang
nhung stic tiéu dung thi truong van kha cham, cong ty van phat trién va ting trudng
v6i toc d6 tang truong tong doanh thu trung binh tir naim 2010 dén 2012 1a 23,4%.
Dic biét trong nam 2012, téng doanh thu ting trudong so voi ndm 2011 1én dén
66,7%. Chimg to cong ty ban duoc nhiéu hang hoa hon, khiang dinh dugc vi thé cia
cong ty.

Nhung loi nhuin rong cta cong ty chi chiém 1 ty 1& rat thip so véi doanh
thu. Tuy cong ty c6 su gia ting doanh thi rat 16n qua cac nim. Nhung do chi phi qua
16n da khién lgi nhuan rong con lai rat thép. Vi vay, dé c6 thé gia tang lgi nhuan
rong cho chii s& hitu cong ty phai dua ra chinh sach kiém soat lai chi phi. Bén canh
do6, lgi nhuan rong qua cac nam con c6 sy dut giam rat dang ké, tir ndm 2012 1a
0,25% dén nam 2012 13 0,08% giam 0,17%. C6 2 nguyén nhan chinh:

e Gi4 von hang ban chiém qué 16n trong doanh thu

Don vi tinh: %

96%

Gid vidn hang ban so vdi
doanh thu thuin

MNam 2010 Mam 2011 MNam 2012

e (0 su gia tang chi phi 1ai vay qua cadc nam

Don vi tinh: VND
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Biéu dé 2.11 Chi phi lii vay
Tuy cong ty c6 su gia ting doanh thu rat 16n qua cac nam. Nhung do chi phi
qua 16n da khién lgi nhuan rong con lai rat thap. vi vay, dé c6 thé gia ting lgi nhuan

rong cho chu s& hitu cong ty phai dua ra chinh sach kiém soat lai chi phi.

Két lugn: Vé sy bién dong cua bang két qua hoat dong kinh doanh cua cong ty
trén bang s liéu cho ta thiy doanh thu ban hang va cung cdp dich vu ciia doanh
nghiép van con bét on. doanh thu cua doanh nghiép dat dugc nhitng con sb déng
khich 1€ nhung lgi nhuan rong lai chiém ti 18 thép anh huong dén hoat dong kinh
doanh cua cong ty dac biét 1a trong nam 2012. Doanh thu cua nam 2012 du tang
dang ké so v6i 2 nam trudc nhung loi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép trong
nam lai c6 budc xuéng manh, cu thé giam 101.891.503 déng, giam gﬁn 1,54 14n so
v6i nam 2010. T day, ta thdy rang doanh nghiép can cit b6t nhimng chi phi khong
hop 1y, dua ra cac chinh sach tiét kiém t6i da nhim dam bao doanh thu va ting loi

nhuén cho cong ty.



CHUONG 2
PHAN TiCH HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
CUA CONG TY TNHH THIET BI PCCC 2-9

2.1 GIOI THIEU VE CSKH

2.1.1 Khai niém vé CSKH
Thuat ngit "chim soc khach hang" thudng duoc hiéu mot cach khong day du
1a su chao don nhiét tinh dbi v6i khach hang ctia cac nhan vién ban hang.
Theo nghia téng quat nhat, cham soc khach hang (hay dich vu khach hang -
Customer Care) 1a tit ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa man
nhu ciu va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho

mong mudn dugc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé gitt cac khach hang minh.

2.1.2 Pic diém cia hoat dong CSKH

Cham soc khach hang khong c6 nghia 13 néu véi mot san pham hay dich vu tdi
ma c6 cong tac cham soc khach hang tét thi van giit duoc khach hang. C6 3 yéu td
then chdt quyét dinh viéc 1am thoa mén khach hang, d6 1a:

¢ Cac yéu td san pham
v Cac yéu td thuan tién

v Y¢uto con nguoi

Yéu t6 ndo 1a quan trong nhat? Trén mot phuong dién nao do, diéu nay phu
thugc vao timg tinh huéng. Tuy nhién, mot diéu khién nhién rang néu san pham
duogc ban rong rai trén thi truong voi cung mot murc gia, cung mot chét luong dich
vu, yéu td con ngudi tré nén rat quan trong. Khi d6 khach hang s& chon san pham
nao ma khi dén mua khach hang duogc chao don niém nd, an can, chu ddo... tic la

khach hang s& chon san pham nio c6 cong tac cham soc khach hang t6t hon.



Cong tac cham soéc khach hang chi ¢6 thé dugc cong nhan la tot néu nd gan

lién v&i mot san phém chét lugng hay mdt dich vu tdt.

Chim soc khach hang khong chi don thudn 14 nhiém vu ciia cac nhan vién ban
hang hay cac nhan vién thuong xuyén tiép xtic véi khach hang. Cong tic chim soc
khach hang phai dugc moi thanh vién trong doanh nghi¢p thuc hién nghiém chinh

va dong bo.
2.1.3. Vai tro cua hoat dong CSKH

Chim soc khach hang 1a mot b phan quan trong cua 1y thuyét Marketing. Du
1a thoi ky nao thi viéc cham séc khach hang luén quan trong d6i voi doanh nghiép.
Viéc cham soc khach hang 1a thé hién su quan tam va ¢ trach nhiém véi san phém,
dich vu do doanh nghiép cung cip dé khach hang yén tim hon khi st dung. Nhiing
loi ich thiét thyc tir viéc cham séc khach hang 1a duy tri méi quan hé khach hang,
pha bo khoang cach giita khach hang va doanh nghiép, tao nén sy gan giii, than
thién hon va chic chin rang lac nay khach hang s& trung thanh hon véi doanh

nghiép.

e Dbi voi doanh nghiép.

v’ Nang cao loi thé canh tranh.

v/ Xay dung long trung thanh cua khach hang.

v/ Gilr chan khéch hang cii, thu hat khach hang mai.

v Gop phan dem lai ngudn khach hang tiém ning.

¢ Tao dau 4an t6t vé doanh nghiép trong long khach hang.

v/ Quang ba thuong hiéu, dich vu ctia doanh nghiép.

v/ Gilp doanh nghiép gia tang co hdi ban hang, tang doanh thu.
e Dbi voi khach hang.

v Dap tng va thoéa man nhu cau mong mudn cua khach hang.

¢ Tao cho khach hang long tin ddi voi san pham, dich vu ma doanh

nghiép cung cap.



2.2 TINH HINH BQ PHAN CSKH
2.2.1 Cac hoat dong chinh ciia B¢ phan Cham séc Khach hang

Trong nhitng ndm vira qua, Cong ty da rat cha trong dén cong tic Cham soc
Khach hang nhdm cung cip cho Khach hang nhitng dich vu tot nhit, dap tmg duoc
nhu cau va su thoa man cia Khach hang. Khong chi quan tim dén nhém Khach
hang tiem nang, Cong ty con dac bi¢t chu trong dén viée xay dung mbi quan hé tdt
dep v61 nhém Khach hang 16n va thuong xuyén nhu :

Cong ty Tu van xay dung Sino- Pacific
Tap doan COTECCONS
Tap doan UNICONS

Cong ty C6 phan dau tu xay dung Phi Hung Gia

Hoat dong CSKH ctia Cong ty bao gdm cac hoat dong:

e HOJ trg va tu van thiét ké

Bao hanh — Bao tri - Kiém tra dinh ky - Stra chira

Thong tin cho khach hang

Dich vu hau mai

e Mot s6 dich vu khac

2.2.2  Quy trinh va cach thuc hién cong viéc

7

< H tro va Tu vén thiét ké

e Chitc nang: Cung cip cac dich vu Hd trg va Tu van thiét ké cho khach
hang, giup khach hang c6 duoc su lua chon téi wu nhat.

o Nhiém vu:

¢ Tu van hoan toan mién phi cho Khach hang.



¢ Thuc hién cic cong tac tu van, gitp d& khach hang vé cac giai phap
Iwa chon hé théng PCCC cho céc du an caa chu dau tu.
¢ Tu vin, dua ra nhitng giai phap k¥ thuat hop 1y cho cac hé thong
PCCC cua du an.
¢ Tu van lya chon vat tu va thiét bi PCCC.
¢ Thuc hién cong tac thiét ké, cung cip ban v& co ban va chi tiét dang
tiéu chudn ddng thoi dua ra cac phwong an tdi wu trén co sé da duoc chon.
¢ HO tro khach hang trong cac cong tac trinh duyét phuong an, thiét ké
t6i co quan quan 1y nha nudc va nhan gidy chimg nhan tham duyét. H so
duoc 1ap theo quy dinh va gui t6i co quan Nha nude c6 thim quyén bao gdm:
- Vin ban dé nghi tham duyét vé PCCC ctia chu dau tu
- Ban sao gidy phép dau tu va ching chi quy hoach hay thoa thuan vé
dia diém cua co quan quan 1y Nha nuéc c6 tham quyén.
- Ban v& va ban thuyét minh thé hién nhitng ndéi dung yéu ciu vé
PCCC.
- Co quan c6 thAim quyén xem xét va cap Vin ban tham duyét vé
PCCC: tir 20 dén 30 ngay tuy ting cong trinh.

v Ho tro cong tac nghiém thu cong trinh

e Quy trinh:

Khéch hang trao ddi Khao Thiét Tham
théng tin véi K7 thuit sat ké va duyét
vién va tam tinh chi phi o cong 1 kihop | thiét ké
thiét ké. trinh dﬁng PCCC

% Thoéng tin cho Khach hang:



° Chite ning: Truyén dat thong tin mét cach chinh xac cho Khach hang
nham huéng dan, tao diéu kién cho Khach hang co thé cap nhat moi hiéu biét
cong ty minh.

° Nhiém vu:

¢ Huén luyén, hudng din thao tac str dung céc thiét bj PCCC.

¢ Cap nhat vé san pham, giai phap k¥ thuat méi.

v Giai dap kip thoi moi thic mac lién quan dén hé thdng, thiét bi PCCC
va sy c¢b thuong gap.

° Quy trinh:

¢ Sau khi cung cap, lap dat hé théng, Cong ty s& cir k§ su dén hudng
dan Khach hang str dung truc tiép cac kién thirc bao quat vé san pham, cach
thirc 1ap dat, cAu hinh va van hanh hé thng.

v T6 chitc cac bubi trién 1dm, hoi thao hodc guri tryc tiép dén Khach
hang nhitng san pham thiét bi, giai phap k¥ thuat méi nhat nham giup cho
Khach hang c6 thém thong tin dé nang cép thiét bi va su dung mdt cach hi¢u
qua nhat.

v Giai dap thic mac caa Khach hang c6 2 cach nhu sau:

- Khéch hang dén gip tryc tiép nhan vién tu van tai van phong 1am
viéc.

- Thong qua duong day nong: (84-8)3 8361 264
Fax: (84-8)3 8377 538

Tur 7h00-20h

Email: contact@pccc2-9.com

Tra 101 moi thac mac va yéu cau cua Khach hang trong vong 24h

< Bao hanh - Bao tri - Kiém tra dinh ky- Stra chira

° Bao hanh:
¢ Hé thong sau khi lap dat s& dugc 1ap hd so theo ddi qua trinh sir
dung trong sudt thoi gian bao hanh.
¢ Thoi gian bao hanh tir 6 thang dén 12 thang keé tir khi hop dong co
hiéu luc
¢ Thudng xuyén lién lac véi Khach hang dé theo dai hé thong
PCCC, dam bao hé thong ludn hoat dong on dinh, an toan.
(4 bép tng yéu cau stra chita hu hong xay ra, khic phuc 15i hoiic su
c6 k¥ thuat hoan toan mién phi trong thdi gian sém nhat.


mailto:contact@pccc2-9.com

4 Bao hanh tin noi trong vong 24h ké tir khi nhan duogc thong bao,
ngoai trir cic cong trinh & nudc ngoai mat khoang 6-7 ngay.
¢ Kiém tra dinh ky:

- Cong ty rat chi trong dén nhimg ky kiém tra ndy boi vi d6 1a
nhirng yéu t6 c6 anh huong 16n dén d6 bén va do an toan cta toan bo hé
théng PCCC va xay dung mdi quan hé véi khach hang.

- Khoang tir 3-4 thang tién hanh kiém tra hé théng PCCC (tuy
tung quy mo cua cong trinh) .

- Trudng hop cong trinh ¢ nudc ngoai: sau 3 thang ké tir khi
hoan thanh s& tién hanh ctr nhan vién k¥ thuat kiém tra.

° Bdo tri:
4 Dép tmg nhu cau cta khach hang vé cong tac bao dudng, tu stra
nhim dam bao hé théng hoat dong tét, c6 do tin cdy cao trong qua trinh
st dung.
4 Sau khi hét thoi han bao hanh, Cong ty s& cung cap Dich vu Bao
tri theo hop dong. Hé thong s& duoc kiém tra va bao dudng dinh ky hang
quy. ‘
4 HO so theo doi qua trinh hoat dong va cong tac bao dudng s€ dugc
ghi chép va trinh Khach hang kiém tra va duyét dinh ky.
v Céc thiét bi hu hong s& duoc giam 10% khi thuc hién hop dong
bao tri.

® Dich vu sva chita:
v Khi hét thoi han bao hanh hodc do Khach hang tu trang bi, khi c6
hu hong Cong ty s€ stra chita cho Khach hang theo phi dich vu.

* Quy trinh Bdo hanh- Béo tri

L6i dorn gidn ( hér day, nirt
duwdrng Ong, ...) c6 the sira
duwoc ngay thi tién hanh sira
chiFa.

Sap xép,

phan cong
] kY thudt ) o -
vién kiém Bi hur hong, 16i phirc tap (v&
tra hé thbng dwéng Ong..):
£ . -Lap bién ban, 2 bén ky xac
Tiép anE_m nhén
yéu cau
khach
hang — - Lap bién
5ap xép, han
phan
cong ky

Bao
hanh

- Thay mdi thiét bj

L6i don gidn ( hér day, nirt
dwérng 6ng, ...) c6 thé sira
-Bdogidva I duogc ngay thi tién hanh slra
thoa thuan |
gia ca
-2 bén ky
bién ban xac

L&i phirc tap hodc thiét bi bi huw



= Quy trinh Kiém tra dinh ky

Kidm tra K
_ tinh trang trung tam Kiém
Kiém tra ia PR
e hoat dong Kiém bao chay, ra hé
hé thong o tra may cong tic -
— Cuatudicu thong
bom y = bom ™ khiin va -~ .
o khién may chong
ctlru hoa _ clru hoa col
bom ctru sét
hos {chudng)
0d
bao chay
% Cac chuwong trinh hau mai khac:
° Chtrc nang: Thé hién sy quan tAm cua cong ty d6i véi Khach han
g S I q gy g

nhim ting su hai long, thoa man nhu ciu va tao 10ng trung thanh cta khach

hang.

° Cach thuc hién:



4 Nhom Khach hang 16n va thuong xuyén ( tap doan Cotecons,tap
doan Unicons, Coéng ty Pht Hung Gia...): Giam gia thanh vé thiét ké va
thiét bi san pham PCCC tir 2-5%

¢ Viét thu cam on Khach hang.

v Guri hoa chtic mimg nhén 1& khanh thanh cong trinh nham xay
dung mdi quan hé voi Khach hang.

4 Luon lang nghe va tiép thu y kién phan hoi ciia Khach hang vé
hiéu qua va chit luong cta hé thong PCCC do Cong ty cung cap va lap
dat.

- Nhitng phan hdi cua Khach hang s& cung cip nhitng diém
manh, diém yéu ctia Cong ty, ddng thoi biét duge ddi thu canh tranh dua
ra murc gia thap hon hay nhiing chuong trinh khuyén mai dic biét nao.

- Théng ké:
2.3. POI THU CANH TRANH

Trong thoi budi kinh té thi trudng hién nay canh tranh 1a diéu khong thé
tranh khoi giita cac doanh nghiép kinh doanh cting nganh nghé . Va thuc té da cho
thiy doanh nghiép cing kinh doanh vé mét loai san pham hay mot mat hang ludn co
su canh tranh voi nhau dé 1am sao thuc ddy doanh thu ban hang dat mirc cao nhat

Trong linh vuc kinh doanh thiét bi phong chay chita chay , cong ty TNHH
thiét bi PCCC 2-9 phai d6i mat voi rat nhiu cong ty manh trén thi truong nhu cong
ty thiét bi PCCC Thing Long , cong ty thiét bi PCCC 4-10 , cong ty thiét bi PCCC
Puc Phuong ,cong ty thiét bi PCCC An Bao ,cong ty PCCC Pha Hung ... nhiing
cong ty ndy v6i qui mé twong d6i 16n cung véi kinh nghiém hoat dong 1au nim nén
da c6 dugc mot lugng khach hang 6n dinh . Do d6 , dé tao duoc chd dling trén thi
truong thi céng ty phai ty khing dinh minh thong qua viéc ning cao chét luong san
phém va dich vu cham soc khach hang

2.3.1. Péi thii canh tranh : Cong ty PCCC Phi Hung

Cong Ty PCCC Pht Hung - Trung tdm phan phéi thiét bi phong chay chira
chdy ludn tao cho minh mdt thuong hi€u uy tin va chuyén nghiép trén thi truong voi
phuong cham "Ban san pham 1a ban ca dich vu cham soc khach hang". Vi vay cac
Cong Ty chuyén nganh phong chay ndi tiéng trong nudc da chon Coéng Ty PCCC
Pha Hung lam dai 1y phéan phéi tiéu thy san pham.



e Uu diém :

4 K¥ su gidi nghi€p vu chuyén mon c6 kinh nghiém trong linh
vuc thiét ké, thi cong lap dit cac hé thong phong chay chira chay, dam bao
duoc cac yéu cau vé chét luong, k¥ thuat va van hanh hé théng phong chay
chira chay di vao hoat dong. Ngoai ra bao hanh, bao tri nhanh chéng va stra
chita, thay thé thiét bi khi khach hang yéu cau

v Phuong cham “Ban san phém la ban ca dich vu cham so6c khach
hang” da giap cho Phi Hung tao dugc long tin tir khach hang cia minh .

4 Nhiéu nim qua trong hoat dong kinh doanh cta céng ty PCCC
Pht Hung chua bao gior dé xay ra trudng hop tai nan lao dong nao

e Nhuoc diém :

4 Chinh sach tuyén truyén ki ning phong chay chita chay con
mang tinh bao quat chung , chwa thuc sy huéng téi dic diém cu tric riéng
ctia tmg don vi ha ting hay cong trinh ctia khach hang

v Chua tap trung thuc hién tdt viéc déy manh cong tac tuyén
truyén pho bién Luat PCCC va cac van ban c6 lién quan dén khach hang

4 Chua c6 nhiéu van phong chi nhanh trén dat nude nén tée do
phat trién dich vu cham séc khach hang ra cac khu vuc con han ché

4 Maic du tang truong manh trong thoi gian qua nhung thuong
hi€u ctua cong ty chua di sau vao tam tri cia moi nguoi

2.3.2. Déi thii canh tranh : Cong ty thiét bi PCCC Thing Long

Cong ty thiét bi (PCCC) phong chay chira chdy THANG LONG duoc thanh
1ap vao dau ndm 1999 . Trai qua 15 nam hinh thanh va phat trién hién nay cong ty
Thing Long 13 mot trong nhiing cong ty tu van thiét ké , cung cip lap dit cac hé
thdng PCCC uy tin hang dau tai Viét Nam .

Dic biét Cong Ty dang hudng dén linh vuc cung cap , chuyén giao cong nghé,
k¥ thuat, thiét bi chuyén nganh vé phong chay va ctru hd cru nan trén toan lanh
thd Viét Nam nhu

- Tu van, thiét ké, lép dat, bao tri va stra chira cac hé théng: chira chay, bao
chay, béo trom

- Mua ban, dai Iy ky goi vat tu, thiét bi phong chay chita chay, may bom va xe
chira chay céc loai, thiét bi thong tin lién lac, thiét bi dién, dién lanh.



- Cung cip dich vu nhan vién phong chay chita chay chuyén trach va cho thué
xe chira chay céc loai.

- Thi cong xay dyng cac cong trinh xay dung dan dung, cong nghiép.

- Lép dat cac hé théng: cép, thoat nudc, bom nudc, hé théng dién, diéu hoa
khong khi, hé thong sy, hut théng gi6é va cac thiét bj xay dung khac.

- San xuét thiét bi phong chéy chira chay.

e Uu diém :

¢ Nim 2007, cong ty da duoc cip chimg chi ISO 9001:2000 do to
chtrc NQA thudc vuong quc Anh cip

v Phuc vu rat tdt cho tat ca cac phan khtc thi truong tir cac du an ,
cong trinh trung binh dén cao cap

4 Bén canh d6 ,cong ty ciing ciing thuc hién cac hoat dong dé giira
virng mdi quan hé lau dai v6i khach hang nhu ¢t nhan vién ki thuat dé tu
van cham soc khach hang ciing nhu huéng dan , phd bién an toan PCCC
tan tinh cho khach hang

e Nhuoc diém :

v Maic du san phém , dich vu dugc danh gia chét lugng tdt nhung
gia thanh cao ciing 12 mot trong nhirng nhugc diém 16n cta cong ty nén
viéc két ndi giira cong ty voi khach hang con nhiéu mat han ché

v Chua mo rong chi nhanh ¢ cac khu vuc nong thon nén dich vu
chiam séc khach hang cling nhu phd bién an toan PCCC chua duoc dong bo
khap dat nudc

2.4. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CSKH CUA CONG TY
2.4.1. Uu diém
° Cong ty ludn thoa min cac yéu cau cua khach hang vé khéi luong, tién
dd va an toan thi cong.

° Cong ty da thanh cong trong viéc dua ra sang kién va tao 4n twong cho
khach hang v6i nhitng ki luét riéng va cac chuyén gia day dan chuyén mon.

° Diéu gy an tuong dic biét ciia Cong ty ddi v6i khach hang 13 sy nhiét
tinh khi ¢ yéu cau giup d& vé thu tuc hanh chinh, nhitng van dé lién quan dén
PCCC nhu hé so thim duyét, nghiém thu cong trinh, vé dé xut nhitng giai phap
PCCC hop li cho ca phén kién tric xay dung, dién nude...ma Cong ty khong co
trach nhiém thuc hién.



° Tu van nghiép vu chuyén mon dé céng trinh hoan thanh dang tién do,
dam bao chét luong, dugc khach hang tin tudng.

° Nhitng cong trinh du an 16n ma Cong ty tham gia: City garden, The
vista, cao 6¢ Sky garden, chung cu cao cip Hoang Anh Gia Lai,...

° Nhitng khach hang 16n ctia Cong ty: Cong ty cd phan dau tu xay dung
Pht Hung Gia, Coteccons, Unicons,...

2.4.2. Nhuoe diém

° Do cong ty chi c6 mét tru s& chinh, mot vin phong giao dich tai Tp. HO
Chi Minh nén ddi vé6i cac khu vuc & xa hay ngoai nude thi phai mat nhiéu thoi gian
dé dén va giai quyét cac van dé cua khach hang hodc kho khin trong viéc dam phan
tryc tiép v6i khach hang.

° Cong ty khong c6 phong CSKH riéng ma gop chung véi phong Tu van-
thiét ké. Do vay, cac hoat dong CSKH con nhiéu han ché.

° Chua tao duoc su khac biét so vai cac dbi tha canh tranh khac, thuong
hiéu chua thyc su di sau vao tam tri khach hang.

CHUONG 3

MOT SO GIAI PHAP VA KIEN NGHI GIUP CAI THIEN BO PHAN CSKH
CUA CONG TY TNHH THIET BI PCCC 2-9

3.1. TRIEN VONG VA MUC TIEU PHAT TRIEN
3.1.1. P6i v6i b phin
° Trd thanh bd phan tién phong ciia cong ty voi vai tro tim kiém va giir

chan khach hang, anh hudng tric tiép dén sy ton tai ctia cong ty. Nhitng khach hang



than thiét c6 thé duge xem 1a bo phan trung gian méi gidi dich vu cua cong ty, gian

tiép giup tim khach hang khac.

° Néng cao kha ning canh tranh voi dbi tha qua cong tac tu van, bao
tri...

° Tao duoc su tin tudng va tin nhiém cua khach hang

° Gilt chan dugc cac khach hang hién tai

° Giai quyét dugc nhyng thic mic kién nghi cia khach hang qua mot hé

théng quy trinh xtr Iy chuyén nghiép, linh hoat.

° Théng ké s6 sach, don tir lién quan hoat ddng cham soc khach hang di
dén thanh 1ap bo phan chim soc khach hang riéng biét.

° Tiép can dugc danh sach khach hang méi qua thong tin khach hang tir

dich vu truyén thong.
3.1.2. P6i v6i Cong ty

° Tré thanh Cong ty tu van va cung cép dich vu, lép dat thiét bi chira
chay dtmg dau ¢ TP.H6 Chi Minh

° Tré thanh ddi tac cia cic nha thau cong trinh 16n khu vuc quén 2, Quan

° Puoc biét dén nhu tién phong trong cong nghé ctia nganh nghé PCCC.

° Mo rdng pham vi hoat dong trén hd gia dinh, can hg, villa, nha xuong

° Mo rdng pham vi hoat dong, doi tuong khéach hang

° Thanh 18p thém céac chi nhanh & céc tinh thanh trong cd nudc va céac
tinh 1an can, dac biét 1a tinh Long An, tinh Binh Duong...

° Tim duoc dbi tic cung cp thiét bi va linh kién méi cho Céng ty (so

sanh gia s& gitp tiét kiém duogc chi phi, tao nhiéu loi nhuén cho Cong ty).

3.2. MOT SO KIEN NGHI GIUP CONG TY PHAT TRIEN TRONG TUONG
LAI



Qua qua trinh tim hiéu va phan tich, nhom ching em nhan théy hién tai bo
phan CSKH cua Cong ty chua thyc sy dugc chu trong. Cac hoat dong CSKH chua
dugc phong pha va con cod nhiéu han ché. Chinh vi vay, dé thuc hién duoc muc tiéu
phat trién cua bo phan ciing nhu ciia Cong ty, chiing em xin duoc dé xuat mot sd
kién nghi nhu sau nham gitip Cong ty phat trién tot hon va dat dugc sy hai long —

tin nhiém ctia Khach hang.
3.2.1. Thanh lap phong CSKH riéng biét

<> Ly do:

- B06 phan CSKH chua duoc chuyén biét hoa - van con hoat dong song song
cung phong Tu van — Thiét ké nén chua c6 sé dién thoai riéng biét dé tu van, giai
dap thiac méic ctia khach hang vé san pham ( dich vu cung cip ). C6 nhiing truong
hop khach hang goi dén nhung dudng day ban lién tuc tao tim ly khong tét cho
Khach hang lam uy tin Cong ty di xuéng va dimg truéc nguy co mat khach hang.

- Su phdi hop va truyén théng tin tir bd phan CSKH dén bo phan luu trit tai
liéu va mét sb bod phan khac chua that sy an khop, dan dén thong tin bi truyén dat
sai, khién ¥ kién thic méc ciing nhu khiéu nai ciia Khach hang khong chinh xac. Sy
viéc nay c6 thé 1am khach hang danh gia vé tinh chuyén nghiép cta cong ty.

- Cong ty chua c6 cac bao cao vé khiéu nai va tinh hinh giai quyét khiéu nai
ctia cac Khach hang qua cdc nim ma chi c6 sb ghi khiéu nai va ciing khong ghi két
qua khiéu nai rd rang nén Cong ty chua thé phan loai danh gia khiéu nai cia Khach
hang
X Muc tiéu: Thanh lap phong CSKH riéng biét tach riéng ra phong Tu van —
Thiét ké, khoang 5 nhan vién.
< Hoat djng:

° Ctr nhan vién co6 kinh nghi¢m 1au nam tién hanh dao tao va tuyén chon
ngudi méi dap tmg cho yéu cau cong viec CSKH ( tir ngudn ndi bd hoic tuyén chon

ngudi ngoai... )



° Lén ké hoach chi tiét cu thé cho tirng bo phan, gém: bo phan CSKH
béng dién thoai, bo phan CSKH qua email va fax, b phan CSKH khac...

3.2.2. Chién lwgc “Tham nhép thi truong”
Ly do:

Cong ty chua cé sy quan tdm dung cho hinh anh cta minh trong cong dong
(mot kénh khach hang tiém ning, cling nhu chua khai thac triét ¢é phuong tién

website...)

** Muc tiéu

° Trudc mat: hiéu thém vé nhu ciu , ciing nhu c6 cai nhin téng quat hon
vé thi truong, muc do hiéu biét ciing nhu quan tam vé PCCC.

° Lau dai: tao dung hinh anh dep cua cong ty trong mét khach hang; 1
phan kich thich nhu cdu; mé rong, gidi thiéu hinh anh ciia cong ty.
<> Céng cu : Thong qua cac cong cu hd tro nhu: blog , trang thong tin (website
cong ty), facebook...
< Hoat dong :

° Trén website cong ty: Can c6 su cap nhap (VD: khoang 1 1an/ 1 tudn)
gidi thiéu s lidu ki thuat san pham (cip nhdp san phdm méi néu cb);

° Can cung cip kénh: Gi6i thiéu dich vu cta cong ty cling nhu cong cu
hd tro khach hang (giai dap thic méc, nhan phan hoi, giri ¥ kién dénh gia ). Cong ty
con co thé cung cap thém kénh “nhan xét”, dang nhimg danh gia, nhan xét ciia cac
Khach hang ma Céng ty timg lam viéc nham tao thém niém tin cho Khach hang
moi.

° Tao forum, facebook cong déng mang logo va hinh anh cong ty: lam 1
noi trao doi , tu van tirc thoi khi can, cung cap cho tit ca moi ngudi kién thirc vé
PCCC, kinh nghiém ctru hoa, so ctru nguo1 bi nan, cac kién thuc , gid1 thiéu vé céc
thiét bi phong chay, tin tirc xd hoi .... Dy con 1a 1 noi chia s& tim sy cua nhing

kinh nghiém nhiing cau chuyén tirng trai cuia nhiing sy cd hay cudc doi nhitng chién



s phong chdy, con 1a noi giai tri véi nhitng anh hai video vé lira va phong chdy ma
cAc thanh vién suu tam... Dic biét cac sinh vién cling nhu hoc vién dang theo hoc
nganh PCCC ciing ¢6 co hoi chia s¢ va hoc héi. Nhu vay chuong trinh nay sé cho
thiy sy danh gia, quan tdm cta khach hang dbi véi cong ty. Néu hiéu qua, do sé 1a
kénh nhan phan hoéi va quang ba hinh anh cua cong ty rat tot voi Khach hang.

3.2.3. Chién lwgc “Thim do y kién Khéach hang”
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» Ly do:

Hién nay Céng ty ciing nhu bd CSKH chua trién khai hoat dong tham do 13y ¥
kién Khach hang vé san pham ciing nhu dich vu ma Céng ty cung tng. Chinh vi
vay, Tham do ¥ kién Khach hang ciing 1d mot trong nhitng hoat déng quan trong
g6p phan thu thap thong tin, y kién dé bo phan CSKH ciing nhu 1a Cong ty phat

trién hoan thién hon.

% Hoat déng: Mau tham khao vé Tham do y kién Khach hang (dinh kém): trén
trang chu cua cong ty: www.pccc2-9.com , cling nhu cac trang thong tin khac

cua cong ty; gui email cho cac khach hang da mua hang va dich vu cta cong ty.
3.2.4. Chién lwgc “Tuyén truyén cho nguwdi din vé tim quan trong ciia PCCC”

s Ly do:

Hién nay, y thirc PCCC cua b phan khong nho nguoi dan chua cao, con chu quan,
nhiéu ho gia dinh khong trang bi phuong tién PCCC. Trong mdi ho gia dinh déu
tiém an nhitng nguy co chay nd nhu st dung nhiéu thiét bi dién, xang dau, gas,...
Vi thé, tuyén truyén cho moi ngudi vé ¥ thire phong chéng chay nd 1a van dé hét
strc quan trong va thiét thuc khong nhitng bao vé tinh mang va tai san cta ca nhan
cac hd gia dinh ma con bao vé cho ca khu vuc, dia phuong.
<> Hoat dong:

° Phéi hop véi cac co quan, to chirc c6 lién quan dé to chirc dot tuyén

truyén, tdp huan cho moi ngudi vé PCCC.



° Gioi thiéu va hudng dan cach phong chdng va xt Iy cac tinh hubng
chay nd thuong gip trén cac kénh thong tin cta cong ty; tranh thu cac chuong trinh
su kién phong chdng chay nd cua co quan, t6 chc.

° Cung thong qua véi cac co quan ¢ chiic ning, t6 chirc nhitng sy kién
thudng nién “cung cap kién thirc peee va cach so ciru”: mot chuong trinh 4m nhac,
mot sdn choi nho cho ngudi tham gia (game show, san choi cho tré em: “ Em 1a linh
ctru hoa” ching han,..) song song voi d6 1a cung cap nhitng kién thirc chuyén mén.

° Tai tro, cing td chirc cac sin choi nhd ciing nhu nhimg budi noi

chuyén chuyén dé tai cac trudng trung hoc ciing nhu dai hoc.
3.2.5. Chién lwgc “Thay déi dé phuc vu tot hon”

° Khi c6 nhitng van dé xay ra giita khach hang va cong ty, c6 nhiing
khach hang thuong khong phan nan vé nhitng gi cong ty khong thuc hién dung yéu
cau ma ho chi tim dén nhiing cong ty khac. Con mot s6 khach hang khac thi khong
chi phan nan, ma con doi boi thuong.

V& tong quan, coéng ty chi c6 1 nhan vién giai quyét yéu cau, co thé didu do
khong du va ciing khong dat yéu cau cia khach hang. Chung em nghi, can thiét 1ap
mot quy trinh khiéu nai cua khach hang va dap tmg kip thoi, giai quyét van dé dé

khong mic phai sai lam twong ty hai lan.

° Cén c6 su uu tién, tiép dai niém nd tir ban lanh dao Cong ty , nhiing 15i
cam on hay nhitng mén qua tri 4n dbi voi nhitg khach hang than quen.

° Xay dung dudng day hd trg tu van mién phi cho Khach hang.

° Cai thién tdc do tra 16i mail cho Khach hang (trong vong 24h)

° Ting cudng cong tac kiém tra cac hé théng PCCC thuong xuyén hon:
trong vong 2 thang s& ctr nhan vién ki thuat dén kiém tra toan bo hé thdng thay vi
3-4 thang dé dam bao an toan cho cac cong trinh.

° Dbi voi nhimg trudng hop yéu cau kiém tra tir cic cong trinh nudc

ngodi, rat ngan tdi da thoi gian di chuyén tir 2-3 ngay thay vi 6-7 ngay nhu trudc



bang cach tuyén dung thém nhén vién c6 kinh nghiém, hodc kiém soat toc do ciing
nhu thai d0 cua nhan vién.

° Thudng xuyén lién lac v6i khach hang thoi gian dau sau khi: hoan
thanh cong trinh do cong ty thuc hién ciing nhu do cong ty tur van; sau khi mua hang
dé kiém tra mirc d6 hai long ciia ho. Nham khac phuc kip thoi nhiing sai sot, phat

huy nhiing diém t6t, cling nhu danh gia cong viéc cia minh.



KET LUAN
Két luan

https://baocaothuctap.net/ket-luan-bao-cao-cham-soc-khach-hang/

Tai liéu tham khao

https://baocaothuctap.net/danh-muc-tai-lieu-tham-khao-bao-cao-thuc-tap/
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KHO BAO CAO VE MARKETING
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KHO BAO CAO QUAN TRI KINH DOANH
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