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TOM TAT DE AN
I. PHAN MO DAU

1.Tén da& tai: "Nang Cao Chat Luong Dich Vu Cham Sé¢ Khach Hang Cua Tap
Poan Novatech Tai Thanh Phé H6 Chi Minh»

Trong ky nguyén cong nghiép 4.0, cong nghé phat trién vuot bac thic day kinh té
Viét Nam phat trién manh mé, dich vu chim soc khach hang (CSKH) 1a phuong phéap hd
trg doanh nghiép xay dyng mo hinh canh tranh bén vitng. Mot khao sat nim 2022 cua
McKinsey cho thiy, hon 70% khach hang toan cau danh gia chat lwong CSKH 14 yéu t6
quyét dinh trong viéc lya chon va gén b6 véi mot thuong hi€u. Tai Viét Nam, xu hudng
nay ngay cang rd nét khi nguoi tiéu ding ngay cang khac khe hon vé chat lugng dich vu
khong chi ¢ san phém ma con ¢ cach ho dugc phuc vu.

2.Muc tiéu nghién ciru: Cai thi¢n chat luong dich vu CSKH cua Tap doan
Novatech, hudng téi viéc gia tang sy hai long va long trung thanh cua khach hang, tir do
gop phan cai thién vi thé canh tranh trén thi truong.

Lu4n vin tp trung nghién ctru thyc trang chét lwong dich vu chim séc khach hang

(CSKH) tai Tap doan Novatech & Tp.HCM, tir d6 dé xuét cac giai phap nang cao hiéu

qua va chat luong dich vu nham gia ting su hai long, trung thanh va trai nghiém tich

cuc cta khach hang. Cuy thé, cac ndi dung chinh bao gdm:
e Phan tich 1y luan va cac mé hinh lién quan dén chat luong dich vu CSKH.
e Danh gid thyc trang va cdc mo6 hinh lién quan dén chat lugng dich vu
CSKH.
e Xac dinh cac yéu té anh hudng dén chat lugng CSKH (vi du: quy trinh phuc
vy, thai d0 nhan vién, thoi gian phan hdi, k&nh hd tro.. ).

e Do luong muc do hai long va ky vong cua khach hang hién tai.



Pé xuit giai phap nang cao chit luong dich vu CSKH phu hop vé6i dinh hudng phat
trién ctia Novatech tai Tp.HCM.

3.Phwong phap nghién ciru :

a) Phuong phap thu thép dir li¢u.
Phuong phap thu thap dir liéu thir cap: sb lidu duoc thu thap tir bio cdo hang tuan,
thang, hang quy, hang nam cua Tap doan Novatech.
Phuong phap thu thap dir liéu suo cap: tac gai tién hanh khao sat dé tham do ¥ kién
khach hang 13 ¢4 nhén, ho gia dinh,cong ty, ... thong qua phiéu khao sat diéu tra ciia Tap

doan Novatech.

b) Phuong phép xtr 1y va phéan tich dir li¢u

Phuong phap so sanh: cac sb liéu duge tac gai chon loc, xir 1y va dua vao nghién ciru
nay dudi dang bang théng ké. Noi dung phan tich cac s6 liéu nay bao gdbm phén tich so
sanh gia tri gitra cac nam.

Phuong phap thong ké: tac gia lya chon mé hinh phu hop véi dé tai nghién ctru, sau
d6 thiét ké thang do twong Gmg dua trén dir liéu so cip da thu thap duoc.

c) Cong cu nghién ciu

bé dam bao tinh khach quan va khoa hoc, luan van st dung cac nghién ctru sau:

R

<& Bang cau hoi khao sat (Survey):
o Thiét ké theo m6 hinh SERVQUAL dé do luong nam khia canh chinh: P9 tin cay,
Su dap ung, Nang luc phuc vu, Su déng cam va Phuong tién hiru hinh.

e Phan phdi cho 300 khach hang d3 st dung dich vu cia Novatech tai Tp.HCM.
Phén tich théng ké (SPSS hoic Excel)

R

<> Phéng vin siu (In-depth Interview):

e Phong van 5 — 7 can b phuc trach CSKH va quan 1y cip trung tai Novatech dé thu
thap thong tin dinh tinh va nhiing nhan dinh noi bg.



II. KET QUA NGHIEN CUU
2.1 Han ché:

O Téc d6 phan hdi va giai quyét yéu cau chua dap Gmg ky vong: Mirc do hai

10ng vé phan hoi trong 24h con thap (3.14/5), dic biét 13 trong céc tinh hudng khan cap.

O Thiéu ca nhan hoa trong trai nghiém cta khach hang: Khach hang cho ring
dich vu CSKH con mang tinh chung chung, thiéu su phan biét giira khach hang phd
thong va khach hang doanh nghiép.

O Cong nghé trién khai nhung chua van hanh hiéu qua: Chatbot AI bi han ché
trong xur Iy chuyén sau, hé théng CRM chua tich hop hoan chinh giita cac phong ban,

ung dung di dong con nghéo chirc nang.

0 Thiéu sy phbi hop dong bo gitta cac bd phan va thiéu cam két toan dién tir
lanh dao: Mot sb quy trinh CSKH bi chong chéo, thiéu thong tin dau vao/ra rd rang
gitra phong ky thudt — bao hanh — chdm soc khéach hang.

0 Chua kiém soat duoc rui ro tir truyén théng xa hoi: Doanh nghiép van phan
g bi dong khi gip phan hoi tiéu cyuc trén cac nén tang sd, chua c6 chién luge quan tri

khung hoang dich vu.

2.2 Nguyén nhén ciia han ché:

[ Thiéu s dau tw chiéu siu vao phat trién va dao tao ning lwe ddi ngii CSKH:
Mic du nhén vién c6 thién chi, nhung thiéu cac chuong trinh dio tao bai ban vé ky ning

cong nghé, quan 1y tinh hudng va chim soc da nén tang.

| Hé thong cong nghé trién khai theo tirng phén, chwa cé chién lwoc tich hop
téng thé: Viéc phat trién cac cong cu riéng 1¢ dan dén dir lidu phan tan, trai nghiém

khach hang khong lién mach.



] Chién luwge CSKH chua dwoc coi 1a chién hrge trong tAm cip tip doan: CSKH
hién ma1 dung lai ¢ vai tro hd tro sau ban, chua duoc dinh vi la yéu td canh tranh chién

luge va chua dugce 10ng ghép sau trong cac quyét dinh quan tri cao cip.

") Thiéu dir liéu phén tich cac hanh vi khach hang dé phuc vu c4 nhan héa: Du
d3 tng dung Big Data, nhung viéc xir Iy va bién dit liéu thanh giai phap cu thé cho ting
nhom khach hang van chua dat két qua ky vong.

] Vin héa khach hang chwa dwoc lan téa ndi bd: Tinh than “khach hang 13 trung
tam” chua trd thanh chuan hanh vi trong toan bo td chirc, dic biét 1a cac phong ban

khong tryc tiép két ndi khach hang.

2.3. Pé xuat giai phap:

1. Nang cip hé thong CRM, xay dung nén ting qua 1y quan hé khach hang tién
tién: Hé théng CRM 1a mot trong nhitng phan mém cong cu quan trong nhat trong
chién luge cham soéc khach hang cua bat ky doanh nghi¢p nado, dic biét ddi véi mot
tap doan cong nghé nhu Novatech. Viéc ning cip hé théng CRM khong chi giup tbi
uu hoa hi€u qua hoat dong cuia bd phan chdm s6c khach hang (CSKH) ma con dong
vai tro chién lugc trong viéc ning cao trai nghiém va su hai long ctia khach hang.
Duéi ddy 1a cac giai phap nang cdp hé théng CRM duoc thiét ké chi tiét dé dap tmg
nhu cau phat trién toan dién ciia Novatech.
2. Ung dung Al va Chatbot nang cao, twong lai ciia dich vu chim soc khach
hang: Trong bdi canh chuyén doi sb, tri tu¢ nhan tao (AI) va chatbot da tré thanh
nhirng cong cu khong thé thiéu trong dich vu chim soc khach hang (CSKH) hién dai.
Nhitng cong nghé nay khong chi gop phan cai thién chat lugng trai nghiém khach
hang ma con t6i uvu hda quy trinh van hanh, giam thiéu chi phi va cai thién hiéu qua
tong thé. Viéc tmg dung Al va chatbot théng minh vao CSKH tai Novatech dugc thiét
ké v6i nhitng giai phdp toan dién, nham x4y dung mot giai phap cham soéc khach
hang hién dai va tbi uu.

3. Str dung phan tich Big Data, tdn dung dir li¢u 16n dé nang cao chét lugng dich

vu CSKH: Trong ky nguyén sb hoa, Big Data khong chi 13 xu thé ma con tré thanh
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mdt cong cu viing chic, gitp doanh nghiép tdi wu hoa quy trinh, hiéu sdu sic hon vé
khach hang va nang cao trai nghiém cong ngh¢ dich vu. V61 kha nang thu thap, xtr 1y
va phan tich dir liéu khong 16 tir nhiéu ngudn thong tin khac nhau, Big Data mé ra co
hoi dé Novatech xdy dung cac chién luge cham soc khach hang (CSKH) hiéu qua
hon, va ting cuong loi thé canh tranh trén thi truong.

4. Cai thién ung dung di dong, nén tang quan trong trong chim soc khach
hang hién dai: Ung dung di dong ngay nay khong chi 1a kénh giao tiép ma con la
cong cu chién luge dé nang cao trai nghiém khach hang (CSKH). Vi kha ning cung
cép su tién loi, toc do va kha nang két ndi truc tiép, ung dung di dong da tré thanh
trung tam cua cac chién lugc CSKH hiéu qua. Pi voi Novatech, viée cai thién ung
dung di dong khong chi giup tang cudng sy hai long ciia khach hang ma con xay
dung mbi quan hé gan két 1au dai va tao loi thé canh tranh. Dué6i day 1a cac giai phap
cu thé dé tdi vu hoa ung dung di dong trong dich vu CSKH.

5. Tang cuong bao mat théng tin khach hang, nén tang xay dung long tin va
uy tin bén viing: Bao mat thong tin khach hang khong chi 1a mot yéu cau phéap ly ma
con 1a yéu t6 chién luge quyét dinh sy séng con ddi v6i moi doanh nghiép trong thoi
dai sd. Vi su gia ting khong ngimg cia cac moi de doa an ninh mang, Novatech can
trién khai cc bién phap bao mat manh mé va toan di¢n nham bao vé dir liéu khach
hang, dam bdo an toan cho cac hoat dong giao dich va xay dung long tin lau dai. Cac
giai phap nay khong chi giup bao vé thong tin nhay cam ma con khang dinh vi thé
tién phong ctia Novatech trong viéc ap dung cong nghé hién dai va cac tiéu chuin bao
mat cao cép.

6. Xay dung hé théng cham soc khach hang chat luong: Xay dung duoc hé
thdng cham séc khach hang c6 chat luong va dat hiéu qua cong viéc duoc giao (KPI),
khic phuc diém yéu trong khau van hanh ctia doanh nghiép. Xdy dung vin hoa doanh

nghiép, truyén thong ndi bo doanh nghiép
III. KET LUAN

Phan két luén cua bao cdo khong chi dong vai tro tong hop lai toan bd ndi dung
da trinh bay ma con nhan manh tinh céip thiét, gia tri tmg dung thuc tién va tam quan
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trong cuia cac giai phap di dé xuét. Pay 1a co hoi dé khang dinh sy quyét tim cta Tap
doan Novatech trong viéc nang cao chit luong dich vu cham séc khach hang (CSKH),
dit nén tang vimg chic cho su phat trién bén virng va khang dinh vi thé ddn dau trong

nganh cong nghiép cong ngh¢.

Béo cdo da cung cép mét bire tranh toan dién, thuc tidn va chi tiét vé viéc nang
cao chét lugng dich vu CSKH tai Tap doan Novatech. Cac gidi phap dé xuat khong
chi giai quyét nhitng van dé hién tai ma con mo ra hudng di rd rang cho sy phat trién

bén viing ciia tap doan trong tuong lai.

Novatech dang dimg truéc co hoi 16n dé khiang dinh vi thé dan dau trén thi
truong thong qua viée t6i uu hoa dich vu CSKH, ung dung cong ngh¢ hién dai theo
dudi dinh hudng phat trién bén virng. Sy thanh cong cua cac giai phap nay phu thudc
vao quyét tAm va sy dong long tir ban ldnh dao dén toan thé nhan vién, cing véi cam

ket khong ngumg d61 maéi va cai tién.

Bao cdo nay khong chi 1a ké hoach hanh dong cho Novatech ma con 1a tai ligu
tham khdo hiru ich cho cac doanh nghiép dang tim kiém giai phap nang cao chat
luong dich vu trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0. Vi sy tap trung va nd luc
khéng ngimng, Novatech s& tiép tuc vuot qua moi thach thuc, dap tmg ky vong cua
khach hang va tr¢ thanh biéu tuong ctia su doi mdi va chat luong trong nganh cong

nghé.

Tac gia dé an
Tran Ngoc Anh



