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LOI CAM ON

Sau mot thoi gian nghién ciru thyc té, két hop vai kién thice di hoc, dugc sy giup
d& nhiét tinh cta céc thay ¢ gido Khoa Kinh té - Quan 1y Pai hoc Thang Long va truc
tiép 1a TS. Vil Thi Tuyét huéng din, em da hoan thanh khéa luan t6t nghiép chuyén
nganh Quan tri marketing.

Tuy nhién do kha ning, kién thirc c6 han va thoi gian thuc t& khong nhiéu nén
bai nghién ctru khong thé tranh khoi nhimng thiéu s6t. Do vdy, em rat mong dugc nhin
su dong gop ¥ kién cua cac thay co dé dé tai dugc hoan thién hon.

Em xin tran trong cam on TS. Vil Thi Tuyét va cac thay co gido Khoa Kinh té -
Quan ly truong Pai hoc Thang Long da gitp em hoan thanh ban khoéa luan nay.
Ha Noi, thang 3 nam 2015.

Sinh vién thuc hién

Lé Ngoc Thiy My



LOI CAM DOAN
Téi xin cam doan Khoa luan tdt nghiép nay 1a do tu ban than thuc hién c6 sy hd
tro tir gido vién huéng dan va khong sao chép cac cong trinh nghién ctru cua nguoi
khac. Cac dit liéu thong tin thtr cip sir dung trong Khoa ludn 1a c6 ngudn gdc va dugce
trich dan o rang.
T6i xin chiu hoan toan trach nhiém vé 161 cam doan nay!

Sinh vién

Lé Ngoc Thiy My
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LOI MO DAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai

Ngay nay, chinh sach md ctra ctia nén kinh té thi truong c6 sy tham gia hoat
dong cua nhiéu thanh phén kinh té d3 dat cac doanh nghi¢p vao trong mot cuoc canh
tranh gay git. Dé ton tai va phat trién trong diéu kién canh tranh nhu hién nay, cac
doanh nghiép phai thuc hién nhiéu bién phap nhu: marketing quang ba san pham, nang
cao chat lugng d6i ngii nhin vién ban hang, cic chinh sach vé gia ca, thiét ké kénh
phan phdi toi wu nhat... Va mot trong nhitng bién phap vo cing quan trong ma moi
cong ty khong thé bo qua d6 1a chiam soc khach hang (CSKH). CSKH giir vai tro rat
quan trong trong chién luoc marketing huéng t6i ngudi tiéu dung. Thuc té ¢ Viét Nam,
tuy nhiéu doanh nghiép da nhan thirc dugc tam quan trong ctia hoat dong CSKH nhung
lai chua xay dung dugc cho minh mdt chién lugc CSKH tdt dé thuc hién. Tang cuong
hoan thién cong tic quan 1y va CSKH 1a mot viée 1am cap thiét, giup doanh nghiép
khac phuc nhiing yéu kém trong qua trinh trién khai, ning cao uy tin va thuong hiéu
ctia minh, tranh viéc mat di mot luong khach hang 16n.

Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang hoat dong trong linh vuc
van tai hang hoa. Pay 1a mot linh vuc rat quan trong trong nén kinh té néi chung, boi
hang hoa muén dua duoc dén tay khach hang thi phai c6 doi ngii chuyén van chuyén,
no ciing thu hut rat nhidu doanh nghiép tham gia vao. Vi vay c6 thé noéi day 1a mot moi
truong kinh doanh c¢6 tinh canh tranh rat khic nghiét, cac ddi thu canh tranh cung
nganh ludn sin sang st dung nhimg hinh thirc canh tranh vé gi, chat luong dich vu, dé
“hat” khach. Lanh dao cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang d4 xac
dinh mét chién luge dé nang cao ning lyc canh tranh ciia minh d6 13 thong qua cong
cu CSKH, day 14 cong viéc quan trong hang dau gitip cong ty tao duoc vi thé, su khac
biét, xdy dung dugc thuong hi¢u bén viing trong mét khach hang. Tuy nhién chién
lvge CSKH cua cong ty khong thé khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Tac gia da tién
hanh nghién ctu thuc trang, chi ra diém manh, diém yéu trong hoat dong CSKH tai
Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng, trén co s d6 dé xuit mot sb
giai phap mang tinh kha thi nham ning cao cong tac CSKH, giup don vi ting kha ning
canh tranh ctia minh so véi cac dbi thu khac ciing nganh.

2. Muc tiéu, ddi tojong, phojong phap nghién ciru
2.1.  Muc tiéu nghién cuu

Th nhét, khoa luan hé théng hoa céc 1y ludn co ban vé hoat dong CSKH trong
doanh nghiép. Tiép d6, tic gia tién hanh nghién ctru, phan tich, danh gia thuc trang
hoat dong CSKH tai Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng dé tir do
dua ra mot sé quan diém, giai phap ddi voi cong ty dé cong tac CSKH duoce thue hién

tdt hon.
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2.2.  Doi twong nghién citu: Hoat dong CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Van
tai Du lich Hai Thang.

2.3.  Pham vi nghién cvru: Can bd cong nhan vién cuia Cong ty TNHH Thuong mai
Van tai Du lich Hai Thang trong giai doan tir nam 2011 - 2013.

2.4. Phwong phap nghién ciru:

Phuong phap nghién ctru duoc sir dung trong bai khoa luan trudc hét 1a phuong
phap phong van tham van. Tac gia tién hanh phong van giam doc cong ty, cac trudng
phong vé hoat dong CSKH tai cong ty hién nay.

Tiép theo, dua trén cac dit liéu thir cp dugc phong hanh chinh tong hop va
phong kinh doanh téng hop lai hang nam, tac gia da dung phuong phap so sanh dé
nhan théy dugc nhiing vu va nhuoc diém can khic phuc trong hoat dong CSKH, tir do
nang cao chét lugng dich vu va tao loi thé canh tranh dé gilr khach hang cii, thu hat
khach hang méi, gop phan giup don vi ton tai va phat trién bén viing.

3. Két cAu ndi dung khoéa luén

Ngoai phﬁn muc luc, mé dau, két luan va tai liéu tham khao, bai khoa luan duoc
két cAu thanh 3 chuong:

Chojong 1. Co s 1y luan chung vé hoat dong cham soc khach hang.

Chojong 2. Thyc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng.

Chojong 3. Mot s6 giai phap nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang
ctia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang.



CHJ]ONG 1
CO SO LY LUAN CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Tong quan vé khach hang
1.1.1. Khdi ni¢m khdach hang

“Khdch hang la thi triwong ciia doanh nghiép, dong thoi, khdch hang lai la mét
trong nhitng luc lwong — yéu to quan trong nhdt chi phoi mang tinh quyét dinh t6i cdc
hoat déng marketing ciia doanh nghiép. Méi sy bién doi vé nhu cau, vé quyét dinh
mua sam cia khach hang déu budc doanh nghiép phdi xem xét lai cdc quyét dinh
marketing cua minh.” [1, tr.111]

Trong bét ctr hoat dong kinh doanh nao ciia doanh nghiép, khach hang ciing dong
mot vai trd quan trong. Vi thé néu muén kinh doanh thanh cong thi khach hang luén
phai dugc dit ¢ vi tri trung tdm cua doanh nghiép, nghia 13 doanh nghiép phai hiéu va
hanh dong duya trén nhu cau cua khach hang. Khach hang 1a tai san quan trong nhat du
gia tri ctia ho khong duoc ghi trong s6 sach cua doanh nghiép, vi vy doanh nghiép coi
khach hang nhu ngudn von, phai duge quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn von nao
khac. Cac doanh nghiép ludn tim cach dé duy tri va tim kiém khach hang méi, mot
trong nhitng cach thtrc rat hiéu qua d6 1a thuc hién hoat dong CSKH. Doanh nghiép
nao nhan dugc moi quan tdm cua khach hang thi doanh nghiép do6 s€ théng loi.

1.1.2. Phan loai khdch hang
Phén loai khach hang 14 viéc sdp xép cac khach hang c6 chung mot vai dic diém,
ddc trung vao mot nhom. Cong viéc nay s€ gitp doanh nghi€p cé dinh hudng kinh
doanh chinh x4c va hiéu qua, giam thiéu viéc chao hang cho nhitng khach hang thuc su
khong c6 nhu cau mua san pham. Mdi doanh nghiép c6 thé c6 nim loai khach hang.

Khdch hang la nguoi tiéu dimg: Cac ca nhan, ho gia dinh, nhém nguoi, tap thé
mua hang hoa va dich vu phuc vu ti€u dung cho doi sé)ng cua ho.

Khdch hang la cdc nha san xudt: La cac ca nhan, to chirc kinh té, doanh nghiép
mua hang hoa va dich vu ctia cong ty dé ban lai kiém 101.

Khdch hang la nha budn ban trung gian: La cac ci nhan va to chirc mua hang
hoéa va dich vu cia cong ty dé ban lai kiém 10i.

Khdch hang la cdc t6 chike cong quyén va cdc té chirc khdc: Khach hang nay
mua hang hoa va dich vu cua cong ty dé vé phuc vu cho tiéu dung chung hodc chuyén
giao no6 cho td chirc hodc nguoi khac can. Cac Vién, céac truong hoc, cac t6 chirc nhan
dao, cac td chirc tai tro. .. thudc nhom khach hang nay.

Khach hang quéc té: Bao gom cac khach hang nudc ngoai. Ho 1a nguoi tiéu
dung, hodc 1a nha budn ban trung gian, 1a nha san xuat, 1a cac co quan Nha nudc. [1,
tr.111]
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1.1.3. Vai tro cua 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 khdc liét thi khach hang co vai tro hét stc
quan trong d6i voi mdi doanh nghiép. Khach hang quyét dinh sy thanh cong hay that
bai ctia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép di khang dinh rang khach hang chinh 1a tai
san quan trong nhét d6i véi ho. Hang hoa san phém san xudt ra, kinh doanh trén thi
truong phai co nguoi tiéu thu. Néu khong co khach hang thi hang hoa s& khong tiéu
thu duoc, dan dén doanh nghi¢p s€ bi pha san.

Trén thi trudng, moi mit hang déu co nhiéu nha cung cip, san pham thay thé
cling rat da dang. Chinh diéu ndy dem lai quyén lwa chon cho khach hang. Doanh
nghiép ndo cung cp san phdm phu hop nhét, ¢6 chinh sach cham soc t6t nhat thi dugc
khach hang lya chon. Néu khach hang khong hai long voi san pham hay dich vu cia
mot doanh nghiép, thi ho sin sang tim dén moét doanh nghiép khac. Nhu viy, néu
khong tiéu thu dugc san phém, s& dan dén tinh trang doanh nghiép bi that thu, tham chi
1a doanh nghiép khong dugc chap nhén trén thi trudng.

Doanh nghiép ton tai nhd vao viéc cung cap hang héa va dich vu trén thi truong
va ho khong c6 sy lya chon nao khac ngoai viéc canh tranh dé gianh khach hang, su
sdng con cua doanh nghiép phu thudc vao khach hang. Khach hang 6 vai tro 1a ngudi
ti€u thu san phém, dich vu, 1a nguoi dem lai 191 nhuan cho doanh nghiép. Viéc quyét
dinh san xuit ra cai gi, mau ma, chét lugng ra sao, sb lugng, gia ca bao nhiéu...nhiing
van dé d6 doanh nghiép khong tu quyét dinh duoc ma phu thudc rat nhiéu vao nhu cu
thi hiéu cua khach hang. Tir 46, doanh nghiép méi quyét dinh dau tu, xdy dung quy mé
san xuat, kinh doanh cho phu hop v6i kha ning ciia minh va dp Gmg nhu ciu cua thi
truong.

1.2. Tong quan vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khdi nigm vé chim séc khdch hang

Cung voi nhan thirc dang dén vé vai trd ctia khach hang d6i véi sy ton tai va phat
trién ciia doanh nghiép, ngay nay cong tic CSKH rat duoc chii trong, dam béao sy
thanh cong cta bit ctr doanh nghiép nao. Thuit ngit “dich vu cham soc khach hang”
thudong dugc hiéu mot cach khong day dii 1a sy chao don nhiét tinh doi v6i khach hang
clia cac nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép xtc voi khach hang chi 1a mot phan trong
chién luge chim séc khach hang ciia doanh nghiép. Theo nghia tong quat nhat, chim
soc khach hang (hay dich vu chdm soc khach hang — Customer Care) 14 tat ca nhimng gi
can thiét ma doanh nghiép phai 1am dé thoa man nhu cau va mong doi cta khach hang,
tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mudn duoc phuc vu va lam nhitng

viéc can thiét dé gilr cac khach hang minh dang c6.






(Nguyén Ngoc Anh, “Dich vu chim séc khach hang quan trong nhu thé nao
trong nén kinh té suy thoai”, www.kynangchamsockhachhang.edu.vn, 19/12/2014)

Theo cac nha quan tri, CSKH la cac hoat dong kem theo dé hoan thanh qua trinh
giao dich. San pham 13 hitu hinh hay v6 hinh déu c6 chim soc khach hang kém theo.
Theo quan diém t6 chirc san xuat, CSKH lién quan téi cac hoat dong lam gia ting gia
tri cho chudi hoat dong co ban ctia doanh nghiép.

CSKH khong chi 1a thai do lich su, than thién khi tiép xuc voi khach hang.
CSKH ciing khong chi 13 viéc cua nhitng nhan vién lién hé tryc tiép véi khach hang,
ma vi¢c CSKH phai dugc thuc hién trén moi khia canh cua san phém va dich vu cung
cap cho khach hang. Giéng nhu marketing, hoat dong CSKH ciing phai xuét phat tir
thuc tién, thong qua qua trinh tong két kinh nghiém thyc tién, khai quét thanh 1y luan.

CSKH can toan bo nd lyc cia doanh nghiép, nham théa man t6t hon nhitng mong
mudn cia khach hang trong qua trinh sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép.
Trong canh tranh, cac doanh nghiép s& lam tat ca nhiing gi c6 thé dé giam tdi da chi
phi, nhung ho lai khong ngan ngai chi cho nhiing hoat dong CSKH, bsi d6 1a mot hoat
dong dau tu c6 tinh chién luoc dé thu hut khach hang, tao ra loi thé canh tranh. Hién
nay, khach hang thuong coi hoat dong CSKH 1a mét tiéu chudn quan trong dé quyét
dinh st dung dich vu cua doanh nghi¢p. Hon thé nita, chi phi cho hoat dong CSKH lai
la mét hinh thure ré hon cac hoat dong nghién ctu thi truong. bé dat dugc doanh thu
can thiét tir viéc dau tu vao CSKH doi hoi doanh nghiép phai théa man 3 diéu kién: su
thoa man cua khach hang, hi¢u qua hoat dong, kha nang cua doanh nghié¢p. CSKH Ia
mot hoat dong marketing va cung vo1 hoat dong marketing khac, n6 cling hudng to1
viéc théa mén tdt cac nhu clu cua khach hang dé qua do dat dugc cac muc ti€u ctua
doanh nghiép.

1.2.2. 'Y nghia ciia hoat dong chim séc khdich hang

Hoat dong CSKH c6 ¥ nghia khong chi ddi voi khach hang, ma né con dem lai
cho doanh nghiép rat nhiéu loi ich. Cu thé nhu sau:
1.2.2.1. Giup doanh nghiép tao loi thé canh tranh trén thi truong

Véi su phat trién nhu vii bio cua khoa hoc cong ngh¢ hién nay, cdc doanh nghiép
dd co nhiéu loi thé trong vi¢c cho ra doi cac san phém, dich vu rat tién loi, voi chét
luong cao voi gia ca twong duong. Cang nhiéu nha cung cép thi lai cang dem lai cho
khach hang nhiéu co hoi lya chon hon. Viéc dung cong cu gia dé gianh quyén kiém
soat trén thi truong (dinh gia thip hon cac d6i thii canh tranh) d3 tré nén 16i thoi. Boi
d6i v6i nha san xudt, yéu t6 gia tic dong manh mé& dén doanh thu va san luong, do do
c¢6 anh hudng dén loi nhuan. Chinh vi vay doanh nghiép khong thé sir dung bai toan ha
gia nhu mdét vii khi canh tranh, ma phai xay dyng mot chinh séch gia linh hoat, vira

dam bao bu dap duoc tong luong hao phi vira phai dam bao kinh doanh c6 13i. Trong
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diéu kién kinh doanh v6 cung khic nghiét nhu hién nay, bén canh yéu té chat luong va
gia ca, cac doanh nghiép ngay cang c6 xu hudng sir dung cac k§ nang CSKH nhu mdt
vii khi loi hai, thé hién van hoa, triét 1y kinh doanh riéng, dong thoi thong qua dé
doanh nghiép khuéch truong hinh 4nh ciia san pham hodc dich vy trong dong dao cong
chuing, tir d6 tung budc tham nhap, chiém linh thi truong.
1.2.2.2. Gép phan théa man hon nita mong muén cia khdch hang

Hoat dong CSKH mang lai cho khach hang cam giac duoc tin huéng nhiéu hon
gia trj vén c6 cua san pham dich vu ho dang dung. S tién ctia ho bo ra dé mua san
phém, dich vu @6 dugc dap tra béng loi ich ma ho cam théy d@)ng tién d6 bo ra 1a xung
dang, tham chi ré hon so v61 nhitng gi hg nhan duoc.
1.2.2.3. Gitip doanh nghiép thu hit khach hang va tao ra sy gan két

CSKH 14 hoat dong mang tinh chién lugc ctia cong ty dé tiép can, thu hut khach
hang hién tai va tuong lai bing ca y tri va tinh cam, tao nén tang cho viéc xay dung su
gin két 1au dai giita doanh nghiép va khach hang. Cung véi sy dang tin cdy cia san
pham dich vy, CSKH mang lai cho khach hang sy hai long va théa min ngang bang
hodc cao hon muc do ma ho mong doi. CSKH tao nén mot sgi day v6 hinh rang bude,
gilt chan khach hang. Tl chd giit chan dugc khach hang dén bién ho try thanh khach
hang trung thanh hoan toan khong kho khan gi. C6 dugc khach hang trung thanh,
doanh nghiép s€ giam bot dugc ganh ndng cua 4p luc canh tranh. Vi khach hang
trung thanh, doanh nghiép s& duy tri duoc mic d6 doanh thu nhat dinh hang ky, ngoai
ra co thé ting doanh thu bang viéc gidi thidu san pham méi cho khach hang trung
thanh. Mac du d6i tuong chinh ctia hoat dong CSKH 1a khach hang hién tai va muc
dich 1a duy tri khach hang hién tai, nhung néu hoat dong CSKH tét thi né ciing tac
dong tich cuc dén viée chinh phuc khach hang tiém ning. Piéu d6 c6 nghia 1a néu mot
khach hang nao d6 dugc phuc vu tét, ho s& néi véi ngudi khac (gia dinh, ban be,...) vé
su hai long cua ho. Mgt cach vo hinh, nguoi khach hang nay da quang céo cho doanh
nghiép. Hinh anh, uy tin ctia doanh nghiép s& duogc t6 ddm trong mit ho va kha ning
ma nhing ngudi nay s& dén véi doanh nghiép khi ¢6 nhu cau la rat 16n. Viée thu hat
khach hang tiém ning trong truong hop nay duoc thuc hién gian tiép qua khach hang
hién tai — mot phuong thirc quang cio mién phi ma rat hiéu qua. Tuy nhién day ciing 1a
con dao hai Iudi, vi s& rat t& hai néu c6 mot khach hang khong hai 1ong v6i doanh
nghiép va phan nan véi nhitng ngudi xung quanh vé diéu d6. Viéc phat tan cic thong
tin, hinh anh khoéng dep bao gid ciing nhanh va c6 hiéu ung hon nhiéu so véi viée
quang ba bat cir mot san pham nao, din dén hinh anh, uy tin ctia doanh nghiép bi lung
lay, khach hang hién tai mat long tin, khach hang tiém ning chuyén sang quan tdm dén
san pham ctia doanh nghiép khéc.

1.2.2.4. Tao nét dac biét cho ting doanh nghiép






Doanh nghiép nao xay dung cho minh dugc mét chién luoc CSKH khac biét han
so voi dbi thu canh tranh, thi doanh nghiép d6 gdy duoc an tugng trong long khach
hang. Tat nhién chién lugc CSKH d6 phai dam bao cung cép loi ich cho khich hang,
théa man nhu cau cta ho. Noi vé su khac biét, ndi trdi, co thé & cach don tiép khach
hang ciia doi ngil nhan vién, hay ¢ nhimng phan qua di kém khi st dung san pham dich
vu ctia cong ty, nhitng wu dai vao cac dip 18 tét... Poi khi khach hang quyét dinh sir
dung san pham cua mot doanh nghiép khong béi san phdm d6 tuyét voi ma chinh vi
cong tac CSKH cila doanh nghiép d6 lam rat tot.
1.2.2.5. Giip doanh nghiép tang thi phan va mirc dg tiéu ding, sir dung san
phcfm, dich vu

Thuec hién t6t cong tic CSKH, doanh nghiép s& gay dung dugc 1ong tin cia khach
hang, duy tri duoc lugng khach hang trung thanh, phat trién thém duoc nhiéu khach
hang tiém ning, kich thich nhu cau va mutc do tiéu dung san pham, khuyéch truong
dugc hinh anh va uy tin, tr §6 mé rong thi phén, tdng doanh thu va lgi nhuéan.

1.2.3. Cac nhén t6 anh hojéng dén hoat dong chim séc khach hang

Hoat dong CSKH bi anh hudng bai rat nhidu nhan t6 xung quanh, c6 thé chia
1am hai nhém nhan t6 16n chinh, d6 1a méi truong vi mé va moi truong vi mo.
1.2.3.1. Moi truong vi mo

Moi truong vi md anh huéng dén moi hoat dong ciia doanh nghiép noéi chung
cling nhu hoat dong CSKH noi riéng. Cac nhan té thudc méi truong vi mo co thé ké
dén nhu: Moi truong chinh tri, phdp ludt; moéi truong kinh té, van hoéa xa hoi; moi
truong ty nhién; moi trudng cong nghé. Doanh nghiép khong thé kiém soat duoc
nhimg yéu t6 trén, ma phai chu dong tim kiém cac co hoi va nhimg mdi de doa c6 thé
xuét hién.

— M6i truong chinh tri, phdp ludt: Bao gdm hé thdng luat phap va cc vin ban dudi
luat, cac cong cu, chinh sach ctia Nha nudc. Theo do, tat ca cac doanh nghi¢p hoat
dong trén thi tuong déu chiu su tac dong manh me€ cua cac chinh sach nhu: Chinh sach
d6i moi cd phan hoa doanh nghiép Nha nuéc, khuyén khich da dang hoéa so hitu,
khuyén khich thuc day canh tranh trong nudc, khuyén khich phat trién nong thon va
mién ndi... Moi truong chinh tri, phap luat on dinh, khéng c6 méau thuan ton gido, sic
toc, khong cé chién tranh bao loan méi tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p thuc hién
t6t cac hoat dong clia minh néi chung va CSKH néi riéng.

— MGi truong kinh té: Bao gdm nhiéu nhan t6 nhu téc do ting trudng kinh té, chinh
sach dau tu cua Nha nude, xu hudng 13i suat trong nén kinh té... Nén kinh té ¢6 téc do
ting trudng cao sé tao diéu kién cho doanh nghiép mé mang dau tu, déng thoi nhu cau
clia ngudi tiéu dung cling ting 1én. Do chinh 14 diéu kién cling nhu dong luc dé cac

doanh nghiép day manh hoat dong CSKH nham duy tri va thu hat khach hang.
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—Moi truong van hoa xa hgi: Cac khia canh hinh thanh moi1 truong van hoa xa hoi
c6 anh huéng manh mé t&1 cac hoat dong kinh doanh nhu: Nhitng quan niém vé dao
duc, thAm my, vé 161 séng, nghé nghiép; nhitng phong tuc tip quan; nhiing quan tim
va uu tién cua xa hoi; trinh do hoc van chung cta xa hoi. Nhiing nhan t6 nay tac dong
dén cac quyét dinh vé CSKH ctia doanh nghiép nhu mirc d6 chdm soc, hinh thirc cham
soc...

—Moi truong tw nhién: Bao gém vi tri dia ly, khi hau, canh quan thién nhién, dat
dai, song bién, cac ngudn tai nguyén khoang san trong long dit, tai nguyén bién, su
trong sach cia méi truong, nude, khong khi... D6i véi doanh nghiép, moi truong tu
nhién sé& tac dong truc tiép dén cam nhan cua khach hang. Do viy méi trudng ty nhién
thuén loi s& tao diéu kién cho hoat dong CSKH duogc thuc hién tdt.

— Mbéi truong cong nghé: Cac thanh tyu cong nghé moi s& tao diéu kién cho hoat
dong CSKH duoc thyc hién mdt cach nhanh chong va da dang hon. Déng tho1 n6 cling
mang lai nhiéu thach thirc hon tir phia cac ddi thii canh tranh va tir phia yéu cdu khong
ngung tang cao cua khach hang.
1.2.3.2. Moi truong vi mo

Méi truong vi md gom cac nhan t6 bén ngoai doanh nghiép va bén trong doanh
nghiép, anh hudng truc tiép dén su ton tai, phét trién va thanh céng cia mdi doanh
nghiép.

a. Nhan t6 bén ngodi doanh nghiép

—Khdch hang: CSKH 1a hoat dong hudng vé khach hang, thoa min cac nhu cau cia
ho mot cach tot nht, chinh vi vay co thé noi khach hang chinh la nhan t6 chu dao anh
huong dén hoat dong CSKH cua doanh nghiép. Pdi v6i mdi ddi tugng khach hang
khac nhau can c6 nhitng cach thitrc cham séc khac nhau.

—Doéi thii canh tranh hién tai: Anh huong rat nhiéu dén hoat dong CSKH cua doanh
nghiép. Néu cac d6i thi canh tranh c6 cac chinh sach cham séc tot, sé thuc day doanh
nghiép phai dua ra cac hoat dong chim séc tot hon nham dimg viing va phat trién duoc
trén thi truong.

—Tinh hinh canh tranh trén thi truwong: Cing anh hudng rat nhiéu dén cac quyét
dinh CSKH cua doanh nghiép. Déi véi cac thi trudng canh tranh gay gét, co nhiéu
doanh nghiép cing cung cap san pham dich vu véi chét luong khong khac nhau 1a bao,
thi viéc CSKH chinh 1a vii khi gitp cac doanh nghiép tai nén sic thai riéng ciia minh,
nham thu
hut va gitr dugc khach hang.

b. Nhan tb bén trong doanh nghiép
Nhan t6 bén trong doanh nghiép 1a nhiing thir doanh nghiép hién dang cé nhu con

nguoi, co s¢ vat chat, cac chinh sach, trinh d cua can bo cong nhan vién. Nhiing






yéu to nay duoc doanh nghié¢p nidm rd nhat va dugc khai thac, st dung triét dé dé thuc
hién cac hoat dong trong doanh nghiép nhu san xuét, ban hang hay CSKH...

— Con ngwoi: La tai san quy nhat ctia cac doanh nghiép. Con ngudi str dung cac yéu
td dau vao khac nhau dé tao ra san phém, dich vu va cling chinh ho tao ra hinh anh va
uy tin cua doanh nghiép. Dac biét dbi véi dich vu, mang tinh chat vo hinh, khach hang
rat khé cam nhan thi nhitng nhan vién tuyén dau cua doanh nghiép 1a mét trong cic
yéu t6 giup khach hang cam nhan rd hon vé chat luong dich vu ma doanh nghiép cung
cap. Poi ngii nhan vién ban hang va CSKH du mudn hay khong ciing phai déu tiép xuc
tryc tiép hodc gian tiép véi khach hang, 13 dai dién chinh thic cia doanh nghiép.
Doanh nghiép can xay dung mot d6i ngii CSKH chuyén nghiép, nhiét tinh, ning dong
va d6i ngil nhan vién tuyén sau di chuyén moén nghiép vu trg giup nhan vién tuyén dau
trong qué trinh tac nghiép. Moi nhan vién trong doanh nghiép c6 nhén thic tét vé
CSKH thi hoat dong nay s€ dugc thuc hién tdt, c6 hiéu qua.

—Co 56 vit chat kj thudt: Co sé vat chat k§ thuat toi tan s& khong thé tao ra san
phén dich vu tét, nhit 1a cac dich vu c6 ham luong khoa hoa cong nghé cao. Do do, co
s& vat chat k¥ thuat 1a mot trong cac yéu t6 dé khach hang dénh gia chat lugng dich vu
va 1a diéu kién can thiét dé doanh nghié¢p thuc hién tbt cong tac CSKH. Vi co so vat
chét duge trang bi dﬁy dua, cong tac CSKH s€ thuan ti¢n va dat hiéu qua tHt.

—Chinh sdch doi véi nhan vién: Mdi doanh nghiép néu cé cac chinh sach phu hop
nham khuyén khich dong vién ctia minh, thi cic nhan vién nay sé& thuc hién hoat dong
CSKH mot cach tich cyc va hiéu qua. Nguoc lai, néu khong dong vién khen thuéng
kip thot s€ tao cho ho cam giac chan nan, khong c6 dong co lam viéc.

—Trinh dj to chirc qudn 1y ciia doanh nghiép: Mot doanh nghiép 1a mot hé thong
trong d6 c6 su phdi hgp dong bo, thong nhat gitta cac bd phan chic ning. Hé thong co
s& dir liéu, cac hé théng chi tiéu théng nhét, déng bd thi doanh nghi¢p mai co thé thuc
hién t6t dugc cong tac CSKH. Néu doanh nghiép t6 chirc b may CSKH mdt cach
khoa hoc, chuyén nghiép thi doi ngii nay s& thuc hién t6t hon, tranh tinh trang mot
ngudi phai dam nhan nhiéu cong viéce, dan dén viéc chuyén mén hoa khong cao.

1.3. Nghiép vu cham séc khach hang tai doanh nghiép
1.3.1. Céc nguyén tic cham séc khdach hang

Theo chuong trinh dao tao “Cham soc khach hang” ctia Hoc vién Doanh nhan
PACE, cic nguyén tic quan trong trong hoat dong CSKH bao gdm: Ban nhitng thi
khach hang can, chim soc theo nhom khach hang, chim soc theo qua trinh mua hang.
1.3.1.1. Bdn nhitng thir khéch hang can

bay la tu tudng chu dao cia marketing hi¢n dai cling dugc ap dung vao cong tac
CSKH. Mic du nhiing hoat dong CSKH nham gia ting gia tri cho san pham cét 13i

nhirng no chi thyc su 1am khach hang hai long khi né can thiét véi khach hang. Doanh
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nghiép khong thé tu dé ra ndi dung CSKH dua trén suy nghi chi quan cta minh ma
can phai dwa vao mong mudn cta khach hang: Ho mudn duoc phuc vu nhitng gi va
nhu thé nao.

Doanh nghiép can phai xac dinh duoc hai van dé: Noi dung CSKH va muc do
CSKH.

—Néi dung CSKH: Phan anh nhiing hoat dong cu thé ma doanh nghiép sé& tién hanh
dé phuc vu khach hang. Vi du nhu: Xay dung website riéng dé hd trg viéc CSKH, gitip
khach hang c6 thé ti dat hang, thanh toan, d6i don hang... qua mang; t6 chirc hdi nghi
khach hang theo dinh ky dé doanh nghiép giao luu truc tiép voi khach hang ctia minh,
lam ting thém thién cam cta khach hang danh cho doanh nghiép, ciing nhu tao diéu
kién dé khach hang bay t6 nhitng kho khin, thic mic, diém chua hai long hay mong
mudn cua ho vé san pham cta doanh nghiép; giri qua ting cho khach hang vao nhiing
dip 18 tét, dip dac biét nhu sinh nhat ctia khach hang than thiét, ngay thanh 13p doanh
nghiép...

— Mire do CSKH: Thé hién céc chi sb vé chat lugng, khoi lugng, quy mo, tan suét...
tién hanh cac hoat dong trén. Chang han nhu: Mot hoi nghi khach hang ¢ thé gom vai
chuc hay vai tram khéach hang, c6 thé dugc t6 chitc mot nam mot lan hay vai lan trong
mot ndm; qua ky niém cho khach hang nhan dip ndm méi chi 1a mot tdm buu thi¢p,
mot cudn lich nhimg ciing c¢6 thé mot mén qua dat tién hon...

Di nhién ngi dung CSKH cang da dang va mirc d0 CSKH cang 16n thi khach
hang cang hai long. Tuy nhién viéc thuc hién mot chuong trinh CSKH con phu thude
vao kha ning cta doanh nghiép (ngudn luc tai chinh, nhan su, co so vét chat...), co
nghia 12 phai dam bao ké hoach CSKH c6 tinh kha thi. Thong thuong doanh nghiép sé
quyét dinh vé ndi dung CSKH va muc d6 CSKH dya theo cac yéu t6 sau: Nhu cau cia
khéch hang, hoat dong CSKH cua céc ddi tha canh tranh, kha nang dap tng cua chinh
doanh nghiép.
1.3.1.2. Cham soc theo nhom khach hang

Nhu céu cta khach hang vé san pham ciing nhu cach thirc phuc vu rt da dang,
phong phu. Néu dap tmg duogc tat ca nhimg nhu cau d6, doanh nghiép s& phai tén kém
rat nhiéu chi phi, thim chi ldng phi khong can thiét. Vi vay, viéc phan nhém khach
hang theo mot s tiéu chi, s& gitp doanh nghiép vira c6 thé 1am hai long duoc ho, vira
han ché duoc nhiéu chi phi.

Trong hoat dong CSKH, cac doanh nghiép thuong danh sy cham soc dac biét cho
nhom khach hang 16n. Theo quy ludt Pareto (hay quy luat 80/20), quy luat thiéu sd
quan trong va phan bd nhan t, ndi rang trong nhiéu sy kién, khoang 80% két qua 1a do
20% nguyén nhan gay ra. Nha tu tudng quan tri doanh nghiép Joseph M. Juran dé xuét

quy ludt ndy va dit theo tén ctia nha kinh té nguoi Y Vilffredo Pareto, ngudi da quan






sat 80% dat & Y 1a thudc so hitu ctia 20% dan sd. Day ciing 14 quy luat phd bién trong
kinh doanh, chang han 20% lugng khach hang dem lai 80% doanh thu. 20% nay c6 vai
trd quan trong ddi véi doanh nghiép. Giit dugc 20% nay, doanh nghiép s& duy tri duoc
lwong doanh thu twong ddi 6n dinh. Chinh vi vay cin ctr vao bdo cdo vé doanh thu
cubi ky, doanh nghiép phai x4c dinh chinh xac luong 20% khach hang 16n dé wu tién
cham séc. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé di sau xac dinh 10% hay 5% khach hang 16n
nhét dugc dic biét quan tam.
1.3.1.3. Cham soc theo cac giai doan cua qud trinh mua hang

Qua trinh mua hang thuong dugc chia thanh ba giai doan: Giai doan trude khi
mua hang, giai doan quyét dinh mua hang, giai doan sau mua hang. Coéng tac CSKH
can phai dugc thuc hién & ca ba giai doan trén nhung ndi dung va phuong thirc thyuc
hién & mdi giai doan thi phai thay doi dé phu hop.

— Giai doan truwéc khi mua hang: O giai doan ndy, nhu cau khong nhét thiét phat
sinh tir phia khach hang ma doanh nghiép c6 thé chu dong kich thich khach hang, lam
ho phét sinh mong muén c6 duoc san pham, dich vu ciia doanh nghiép. Doanh nghiép
c6 thé thong qua hinh thirc tiép thi truc tiép, qua td roi, qua email... dé cung cap thong
tin v& san pham, dich vu cho khach hang. Noi dung CSKH trong giai doan nay 14 giéi
thiéu vé dic diém, gia ca, chat luong, tién ich, hudng dan sir dung ctia san pham.

—Giai doan quyét dinh mua hang: Sau khi danh gia, lwa chon, khach hang quyét
dinh mua hang. Tuy nhién, tir quyét dinh mua dén mua hang con c6 cac can trd nhu:
cac diéu kién khi mua hang, phuong thtrc thanh toan, dich vu hdu mai, dia diém mua
hang, van chuyén... Dé thiic ddy qua trinh mua hang, doanh nghiép can loai bo cac can
tré tir phia ban than doanh nghiép bang cach bd tri dia diém ban hang thuan tién,
phuong thirc thanh toan da dang, ndi dung cac chuong trinh hdu mai phong phua hap
dan, hd tro giao hang tin noi... Mot can tré khac d6i v6i quyét dinh mua hang xuét
phat tir chinh khach hang, d6 1a sy kho tinh ctia ho. Bé gy dugc thién cam trong long
khach hang, doanh nghi€p phai tao ra mot khong gian ban hang khang trang, sach sé&,
co s& vat chat dﬁy du, tién nghi; nhan vién ban hang niém nd, nhiét tinh, lich su, am
hiéu vé san pham cua cong ty, thao tac thuan thuc, nhanh nhen... Céng tic CSKH
trong giai doan nay phai chi trong tao ra su thoai mai, thun tién t6i da cho khach hang
khi mua san pham.

— Giai doan sau khi mua hang: Khong phai sau khi mua hang thi mdi quan hé gitra
doanh nghiép va khach hang d3 hoan toan chdm dat va hoat dong CSKH di hoan
thanh. Bat ky mot khach hang nao khi mua hang ciing quan trong dich vu hau méi cta
doanh nghiép va ldy d6 1a tiéu chi dé quyét dinh c6 quay tré lai mua hang cua doanh
nghiép d6 hay khéng. Céc hoat dong CSKH ¢ giai doan nay tip trung vao viéc tu van,

tim hiéu su hai long cta khach hang, hd trg khach hang str dung san pham dich vu...
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nham xay dyng mdi quan hé tét giita hai bén, nang cao kha ning quay tré lai ciia
khach hang v&i1 doanh nghiép trong thoi gian toi.
1.3.2. Mt sé hinh thirc cham séc khdch hang

C6 nhiéu hinh thitc CSKH dé doanh nghiép lua chon. Mbi doanh nghiép c6 thé
chon mét hay két hop mét sé hinh thite CSKH dé phu hop véi dic diém khach hang va
kha niang cung ng ctia doanh nghiép. V& co ban, hinh thirc chim soc khach hang
duoc chia thanh hai hinh thirc 16n d6 13 cham séc truc tiép va cham soc gian tiép.
1.3.2.1. Chdm séc triee tiép
a. Cham séc trye tiép, tap trung

Day 1a hinh thirc CSKH tai by phan chuyén trach. Cac bd phan nay can duogc dat
tai cac dia diém c6 vi tri dia 1y thuan loi. Tai day c6 cac chuyén gia vé CSKH va cac
phuong tién vat chét can thiét hd trg cho cac hoat dong CSKH. Khach hang c6 thé dén
bo phan CSKH chuyén trach dé yéu cAu tu van vé san phém, dich vy, cac sir dung, doi
hang, thay ddi dia diém giao hang, phuong thirc thanh toan, yéu cau giai dap thic mic
khiéu nai...

Uu diém cua hinh thic nay 13 do c6 su tiép xuc truc tiép giita khach hang va
nhitng chuyén gia CSKH véi sy hd tro cua ca hé thong nén khach hang dugc chim soc
mot cach k¥ ludng, nhiét tinh. Tuy nhién do chi phi xay dung b phan nhu vay khong
phai 1a nho nén doanh nghiép chi c6 thé dat tai mot sb noi tap trung dan cu, mat do
khach hang cao. Chinh vi vy ma khong phai khach hang ndo ciing c6 diéu kién dén
tan noi dé duoc phuc vu.

b. Cham soc truc tié'p, phdn tan tai cac dia diém

Hinh thirc cham soc nay duoc thyuc hién ngay tai cac diém ban hang, quiy giao
dich — noi tiép xuc truc tiép véi khach hang. Cac dich vu CSKH tai ddy do nhan vién
ban hang dam nhiém, ho vira 1a ngudi ban hang vira 1a ngudi CSKH, bét cir khach
hang nao dén day cling dugc phuc vu.

Vé6i hinh thirc ndy, sé luong khach hang duoc cham séc ting 1én dang ké boi
mang luéi diém ban hang rong hon rat nhidu so voi cac bo phan CSKH chuyén trach.
Chi phi dau tu ciing giam dang ké, vi két hop véi hoat dong ban hang. Tuy nhién, chét
luong cua hoat dong & day lai bi han ché do k¥ nang, trinh d0 cia nhan vién ban hang
con han ché. Hon nita CSKH chi 1a cong viéc ki€ém nhi€ém con nhi€ém vu chinh cua ho
van 1a ban hang nén khong thé toan tim toan ¥ vao cac hoat dong d6. Pic biét ddi véi
mang luéi dai 1y rong 16n, can phai cha trong dén cac hoat dong hd tro cac trung gian
phan phéi d6 vé cac cong tac CSKH.

c. Chdm séc truc tiép, phdn tdn tai dia chi ciia khdch hang
O hinh thtrc ndy, doanh nghiép cir riéng hoic nhiéu nhan vién vé CSKH dén tan

dia chi ctia khach hang 14 nhiing co quan, doanh nghiép c6 nhu cau cao, sir dung
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thudng xuyén va quy mo 16n. Phuong thie CSKH nay duoc ap dung d6i v6i nhitng
khach hang 1a ddi twong thudng bi cac ddi thu 16i kéo. N6 doi hoi doanh nghiép phai
c6 luc luong chuyén vién CSKH chuyén nghiép, dong ddo. Vi vay, CSKH tai dia chi
khach hang thudng chi dugc ap dung v6i nhom khach hang, khach hang dic biét, d6i
v6i khach hang vira va nho, khach hang ¢4 nhan, hd gia dinh, dugc cham soéc trong cac
dip dac biét cua doanh nghiép phu thudc vao dac diém cua ky kinh doanh.

1.3.2.2. Cham séc gian tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thitc CSKH dugc thuc hi¢n qua cac phuong tién lién
lac hién dai nhu qua di¢n thoai, internet. Hi¢n nay, rat nhiéu doanh nghi¢p thiét 1ap cac
duong day nong hd trg khach hang 24/24h. Ngoai ra khach hang co thé giri thu thic
mic, khiéu nai qua dia chi email ctia doanh nghiép. Hon thé nita, véi mot trang web
duoc xdy dung hoan chinh, khach hang c6 thé truy cdp dé tim hiéu vé cong ty, san
pham, dit hang qua mang. ..

Hinh thirc nay ngdy cang duoc st dung rong rdi theo su phat trién cua cac
phuong tién thong tin lién lac. N6 dem lai 1gi ich cho cac khach hang 1an doanh nghiép
nhu tiét kiém vé mit thoi gian, chi phi di lai; khach hang c6 thé dugc phuc vu bét ctr
lac nao, bit ctr noi dau, khong phai doi dén gid mo cira cia cac Trung tam dich vu
khach hang; khach hang c6 thé ngdi nha nhitng van c6 dugc cac thong tin can thiét.
V6i doanh nghiép, hinh thirc cham soc gian tiép nay giup ho tiép can rong rai voi
nhiéu d6i twong khach hang ma khéng tn qua nhiéu chi phi.

Mit trai ctia hinh thirc nay 1a ndi dung cac hoat dong cham séc chi la su trao doi
thong tin, khong c6 su tiép xuc truc tiép giira nhan vién cham séc véi khach hang, nén
khong thé nhan biét duoc thai do, tAm trang cua khach hang nén khong thé lam khach
hang hai long hon.

1.3.3. Ngi dung cham soc khach hang tai doanh nghiép

Noi dung CSKH cua doanh nghiép phan anh nhimg hoat dong cu thé ma doanh
nghiép s& tién hanh dé phuc vu khach hang. Ban than doanh nghiép khong thé ty dé ra
n6i dung CSKH dua trén suy nghi cha quan, ma phai dya vao mong mudn cua khach
hang. Tt do, doanh nghiép sé& quyét dinh vé md hinh t6 chirc, ndi dung, mtrc d9, hinh
thirc cung cip dich vu... Bén canh d6, doanh nghiép ciing can phai nghién ciru ky vé
tam 1y hanh vi khach hang dé tién hanh phén loai khach hang, thuan tién hon cho qua
trinh cham séc.

Song song véi muc do canh tranh ngay cang gay git trén thi trudong, ndi dung
CSKH ciing can phai dugc lién tuc d6i méi mot cach da dang, phong phii. Cac ndi
dung CSKH tai cac doanh nghiép hién nay thuong bao gdm cac hoat dong sau: Cac
hoat dong dem lai sy thuan ti€n, cac hoat dong li€n quan téi yéu t6 con nguoi, cac hoat
dong CSKH khéc.
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—Cdc hoat déng dem lai sw thudn tién: DO 1a chon dia diém ban hang, bd tri noi ban
hang thich hop; gid m& ctra phu hop vai thot gian cua khach hang; giao hang tan noi;
diéu kién doi hang don gian; da phuong thuc thanh toan; bd tri duong diy néng dé
khach hang c6 thé hoi dap hay yéu cau tu van 24/24h; xay dung website gitp khach
hang tim hiéu vé san phém, cach dat hang, thanh toan... TAt ca cac hoat dong trén déu
tao diéu kién cho khach hang d& dang tiép can v6i san pham, nha cung cap, thudn loi
trong mua ban va tiéu dung san pham.

— Cdc hoat déng lién quan t6i yéu té con ngwoi: Thé hién qua k¥ ning, trinh do, thai
d6, hanh vi ctia cac nhan vién CSKH... Néu nhiing diéu d6 duoc thyc hién tét, ching
s& 1am khach hang cam thiy hai 1ong duoc coi trong hon va c6 cam nhén t6t hon vé
san pham dich vu ctia doanh nghiép.

—Cadc hoat dong khac: Ngoai cac hoat dong dem lai cho khach hang sy thuan tién,
cac hoat dong lién quan t6i yéu t6 con ngudi, CSKH ciing bao gdm rat nhiéu hoat
dong khac chéng han nhu tang qua, hoi tham nhan dip dac biét, t6 chirc hoi nghi khach
hang dinh ky, giri mau san pham moi dé khach hang dung thir... Cac hoat dong nay
nham ting cuong moi quan hé mat thiét gitta doanh nghiép v6i khach hang.

1.3.4. Té chirc bé mdy cham séc khdch hang

Cong viéc CSKH khong phai 1 cong viéc cua riéng ai, khong phai chi don thuan
1a cong viéc cua ngudi ¢ dau tuyén thudng xuyén tiép xtc véi khach hang ma 1a cua
tt ca& moi ngudi. Ai trong don vi ciing c6 khach hang hodc 1a khach hang bén trong
hodc 1a khach hang bén ngoai. Do vay, moi nguoi déu co trach nhiém cung cép dich vu
CSKH tao ra mot day chuyén dich vy khach hang. Néu ddy chuyén bi pha v& & mot
khau nao d6 thi khach hang bén ngoai khong thé duge cung cip dich vu khach hang
tot.

Déi v6i khach hang bén ngoai, hoat dong CSKH ctia doanh nghiép do mot bd
phan hodc mot phong dam nhiém, doi khi doanh nghiép xay dung cho minh riéng mot
trung tim CSKH néu nhu ho 1a mot doanh nghiép 16n va c6 sé luong khach hang nhiéu
— diéu nay gitp cic nhan vién CSKH co thé chu trong hoan thanh tét nhiém vu cua
minh. O cac doanh nghi¢p nho, do diéu kién vé kinh phi va ngu6n nhan luc con han
ché, cac nhan vién CSKH c6 thé con dong thoi phu trach nhimg cong viée khac nita
(nhu ban hang, nghién ctu thi trudng...).

Tuy theo quy mo, dic diém san pham dich vu, dic diém vé khach hang, phuong
thirc CSKH cua doanh nghiép, ma ho dua ra nhiing yéu cau khac nhau (bang cap, kinh
nghiém lam viéc, ngoai hinh...) vé tuyén dung nhan vién CSKH. Nhitng nhan vién
CSKH thuong phai ¢6 k¥ ning giao tiép tot; giong noi rd rang, d& nghe; chiu duoc ap
luc cong viéc; linh hoat trong xir 1y tinh hudng; c6 kha nang thuyét phuc. Thong tin

tuyén dung duoc doanh nghiép ding rong rii tén website chinh thirc ciia minh, hay
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trén cac website tim kiém viéc lam, trén bao chi...

Khi 1am viéc tai doanh nghiép, cic nhan vién CSKH déu phéi trai qua nhimng
khoa dio tao, huan luyén, nang cao ky nang CSKH. Khoa dio tao d6 c6 thé do chinh
ngudn luc trong doanh nghiép dam nhiém hoic do mot t6 chirc doanh nghiép thué
ngoai. Nhin chung sau khoa ddo tao, huan luyén vé CSKH d6, cac nhan vién CSKH sé&
hiéu 16 hon vé san pham dich vu ctia doanh nghiép; rén luyén kha ning tu duy; duogc
cung cap kién thtrc vé cach thirc phan tich thong tin khach hang, k¥ ning giao dich qua
dién thoai va gap mat truc tiép, xir 1y khiéu nai voi khach hang dac thu va kho tinh. ..

Pé hoat dong cua b may CSKH dugc thuc hién tbt, cac doanh nghi¢p phai xay
dung mot hé théng thong tin no1 bo vé CSKH. Trong hé théng nay, nhi€ém vy, chirc
nang cua cac by phan thanh phﬁn duoc phan dinh rach roi, trong d6 bo phan CSKH gitr
vai trd dau moi chinh. Mot sb chuc nang, nhiém vu ctia bo phan CSKH nhu:

—Tham muu cho ldnh dao doanh nghiép quan 1y, diéu hanh cong tic CSKH cia
doanh nghiép.

—Xay dung ké hoach va chu dong thuc hi¢n ké hoach CSKH trong ké hoach
marketing cua doanh nghiép.

—Xay dung va ban hanh quy dinh vé CSKH ctia doanh nghiép.

—Tb chirc tap huén, huéng dan kiém tra viéc thuc hién d6i véi cac don vi co s6.

—Tham gia diéu tra, nghién ctru thi trudng.

—Xay dung va dé xuit cac giai phép tiép thi va phat trién dich vu méi ma khach
hang c6 nhu cau.

—Thudng xuyén theo ddi bién dong cua khach hang (s lwong khach hang, tan sut
st dung san pham...), tiép nhan va xir 1y cac thong tin phan hoi, y kién dong gop cia
khéch hang vé cac dich vu hién co6 dé dé xuit cac bién phap nang cao chat lugng
phuc vu khach hang.

—Thuec hién bao cdo theo thang, thep quy hodc dot xuat vé tinh hinh hoat dong

CSKH cua doanh nghiép.

B6 may CSKH duogc td chuc tuong duong vdi cac doan thi truong khac nhau, sao
cho dap tng duoc nhu cu ciia cic doan thi trudng twong tng. Bo may CSKH c¢6 thé
duoc thanh 1ap dudi dang mdt bo phan doc 1ap chuyén trach hodc co thé 12 nhom kiém
nhiém. Diéu nay tuy thudc vao cac phuong thirc CSKH khac nhau ¢ mdi doanh
nghiép.

—Pbi voi phuong thie CSKH gian tiép qua trang web cua doanh nghiép, qua dién
thoai, thi cdc nhan vién cham s6c chuyén nghiép thuc hién. D6 1a nhan vién chuyén
trach tu van, cung cap thong tin, giai dap thac mac, khiéu nai.

—Pdi v6i phuong thirc CSKH phan tan tai cac noi giao dich ban hang cho cac khach

hang thong thuong thi cong tdc CSKH dugc nhan vién ban hang kiém nhiém.
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—Pbi v6i phuong thirce CSKH gian tiép, phin tan tai co quan hay cong ty ctia khach
hang, doi ngiit CSKH bao gdm cac nhan vién chuyén nghiép duoc giao nhiém vu phu
trach mot s6 luong khach hang 16n nhét dinh.

MJi nhom hay b phan CSKH cta doanh nghiép déu c6 nhan vién quéan 1y, giam
sat hoat dong CSKH dé hoat dong CSKH dugc dam bao chét lugng. Doanh nghiép can
dat ra mot sd chi tiéu danh giad hiéu qua hoat dong ctia by phan CSKH dé dé dang quan
1y, danh gia dng dugc ning luc ctia cac nhan vién.

1.4. Cac chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang tai doanh
nghiép

Mdi doanh nghiép nén dit ra cho minh mot sd chi tiéu dé danh gia. Muc tiéu
cang rd rang, cu thé, thi cong viéc danh gia cang d& dang, chinh xac.

1.4.1. Chi tiéu dinh tinh
1.4.1.1. Thai do cua nhan vien CSKH

Dich vu CSKH du ¢6 tdt t6i dau ciing s& khong hé cd y nghia néu nhu thai do cua
nhan vién CSKH 13 khong dung muyc. Pay ciing 1a van dé ma rat nhiéu cac doanh
nghiép hién nay dang gip phai. Cac doanh nghiép thudng dé ra nhiing bo chuan muc,
quy tic rat cong phu vé nghiép vu CSKH, tuy nhién hiéu qua thuc té ciia hoat dong
CSKH lai thuc sy khong cao do nhiéu nguyén nhan gdm ca cht quan va khach quan
trong do cd nguyén nhan do thai d6 cia nhan vién CSKH. Coi thuong hoat dong
CSKH, cham tré, 1am cho xong viéc... thé hién mot thai do tdi cua nhan vién CSKH.
Vi vay bén canh vi¢c dé ra céc quy tdc, chuan muc CSKH, doanh nghi¢p can cha trong
t6i viéc hudn luyén, dao tao nhan vién CSKH trong do can quan tam dac bié¢t téi thai
do lam viéc cua ho.
1.4.1.2. Su hai long cua khach hang

Sy hai 10ng cta khach hang 1a mirc d6 trang thai cam giac cua khach hang bat
ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir san pham hay dich vy véi nhiing ky vong
ctia khach hang d6. Khach hang c6 thé c6 nhiing cip d6 hai long khac nhau. Mirc d6
hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan duogc va sy ky vong, néu két qua
thuc té thap hon sy ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua thyc té twong
xtng v6i su ky vong thi khach hang s& hai long, néu két qua thuc té cao hon su ky
vong thi khach hang rat hai 1ong. Su ky vong cuia khach hang duoc hinh thanh tir kinh
nghiém mua sam, tir ban b¢, d6ng nghiép va tir nhitng thong tin ctia nguodi ban va déi
thii canh tranh. Dé nang cao sy théa man ciia khach hang, doanh nghiép can c6 nhiing
khoan dau tu thém va it ra cing 13 dau tu thém nhitng chwong trinh marketing. Trong
d6 CSKH chinh 12 mot cong cu hitu ich dé nang cao su hai 1ong cua khach hang khi sir
dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép. D6i khi chi riéng gia trji san pham, dich vu

cua doanh nghi¢p khong thé 1am thoa mén duoc nhu cau st dung cua khach hang,
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nhung néu doanh nghiép d6 1am tét cong tac CSKH thi khach hang vin cam thay hai
1ong khi str dung san pham, dich vu cta doanh nghiép do.
1.4.1.3. Su trung thanh cua khach hang

Khach hang trung thanh hay con duoc hiéu 1a khach hang d va dang st dung san
phém, dich vu cia doanh nghiép. Ddi vai khach hang nay, doanh nghiép can bay to
thai d6 chan tinh, dich vu CSKH phai chu déo, hira it lam nhiéu, khong ngai lang nghe
nhimg phan nan. Piéu nay s& giup don vi kinh doanh chiém dugc cam tinh va long
trung thanh cta khach hang. Viéc tim kiém khach hang méi rat khé khin, tén nhiéu
thot gian va chi phi, vy nén doanh nghiép tap trung vao vi¢c gitr chan khach hang cii,
s& khong chi giup doanh nghiép tiét kiém dugc nhiéu chi phi vé thoi gian, vat chat ma
con duy tri duwgc mot khoan 1¢i nhuan nhét dinh tr nhitng khach hang trung thanh do.
1.4.1.4. Qua trinh va thoi gian bao hanh, sivra chita

Qua trinh nay dién ra sau khi doanh nghiép cung cap hang hoa, dich vu cho
khach hang va thuong phat sinh khi khach hang yéu cau, nhat la cac yéu cau sira chifa.
Viéc cung cip dich vu bao hanh stra chira, trong ty nhu khi cung cap hang héa dich vu
lan dau, doi hoi sy tién loi, tiét kiém thoi gian cho ca khach hang va doanh nghiép.
Thai do khi cung cép dich vu bao hanh stra chira 1a mot trong cac chi ti€u quan trong
nira dé danh gia toan bd qua trinh bao hanh sira chita. Nhiéu doanh nghiép do nhén
thtrc sai 1éch vé CSKH thuong loi 1a, xem nhe khau bao hanh stra chira véi tu duy chi
can ban dugc hang dé ghi nhin doanh thu. Pay 1a quan diém cuc ky t6i ky, can phai
tranh, boi 1€ nghiép vu CSKH hién dai doi hoi doanh nghiép phai thyc hién mot cach
dﬁy dt véi trach nhiém cao nhat viéc cung cép toan by cac dich vu cho khéach hang,
trong d6 bao gém viéc cung cap dich vu bao hanh stra chira.
1.4.1.5. Chi phi sw dung dich vu

Tuong ty nhu cac khoan chi phi khac, khach hang c6 thoi quen can nhac k¥ vé
chi phi ma ho phai bé ra dé duoc su dung dich vu cua doanh nghiép. Ti gidm chi phi
nay dong thoi cung ung dich vu voi chat lwong cao nhét co thé 1a didu ma bat ky
doanh nghiép nao ciing phai hudng dén dé ton tai trong qua trinh toan ciu héa, canh
tranh manh mé nhu hi¢n nay.
1.4.1.6. Qud trinh tiép nhdn va thoi gian hoan thanh cung cdp dich vu

Chi tiéu nay cho biét khoang thoi gian ma doanh nghiép hoan thanh viéc cung
cap cac dich vu, xtr 1y cac yéu cu, thic mic cia khach hang tinh tir thoi diém doanh
nghiép chinh thirc tiép nhan thong tin tir phia khach hang. Trong méi truong canh tranh
hién dai, qua trinh ndy dién ra cang nhanh hay néi cach khac, doanh nghiép xur Iy cac
van d& cang nhanh cang hiéu qua thi cang lam cho khach hang hai long. Do d6 tdi gian
thoi gian hoan thanh cung cép dich vu v&i chét luong cao nhat 1a mot trong cac muc

tiéu quan trong ma doanh nghiép can huéng t6i trong qué trinh phat trién ctia minh.
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1.4.2. Cac chi tiéu dinh luong

1.4.2.1. Ty 1é hoan thanh yéu cau dich vu diing chi tiéu thoi gian
Tong dich vu dap vng dung thoi x 100%

Ty l¢é hoan
thanh gian T 5ng dich vu thuc hién
YCDV diing trong ky
thoi gian

Pay Ia chi tiéu phan anh muc d6 thuc hién dich vu vé mat thoi gian so vdi tiéu
chuan. Chi tiéu nay cang tién gan dén bang 1 chimg t6 ty 1& dich vu duoc doanh
nghiép thuc hién ding chi tiéu vé thoi gian cang cao, doanh nghiép 1am khach hang hai
long, murc tin nhiém ngay cang cao.

1.4.2.2. Ty 1¢ khiéu nai ciia khdch hang trong ndm

Ty I¢ khiéu nai Téng s6 cdc khiéu nai trong x 100%
cua thang S6 khiéu nai trung binh
khdch hang trong nam

Chi ti€éu nay phan anh muc dd tin tuéng cia khach hang vao dich vu. Chi ti€u
nay cang thap thi cang c6 1oi, bai né cho thiy mirc do sai st trong viéc cung cap san
phém dich vu ctia doanh nghiép 1a it dan dén sb luong cac cudc khiéu nai it di.

Két luan chojong 1

Chuong 1 trinh bay téng quét vé cac khai niém, van dé lién quan dén khach hang
va hoat dong CSKH né1 chung ¢ cac doanh nghiép. CSKH gi¢ day tré thanh mot hoat
dong khong thé thiéu trong chién luoc phat trién ctia doanh nghiép néu ho mudn ton
tai va gilt vimg vi thé canh tranh. CSKH c6 thé dugc thyc hién dudi nhiéu phuong
thitc khac nhau, biang nhiéu hinh thirc khac nhau nhung phai dya trén nguyén tic co
ban 1a dya trén nhu cau va mong mudn ciia khach hang. Mdi doanh nghiép phai tu
nhan thy tdm quan trong ciia khach hang va cong tic CSKH dé 1én ké hoach CSKH
sao cho tbt, phu hop véi diéu kién vé ngudn luc, ngudn tai chinh cua doanh nghiép,

dam bao hoat dong CSKH duoc trién khai & mirc hiéu qua nhat.
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THU'C TRANG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY TNHH
THA]ONG MAI VAN TAI DU LICH HAI THANG
2.1. Giéi thiéu vé Cong ty TNHH Thojong mai Van tii Du lich Hai Thing

CHO]ONG 2

2.1.1. Théng tin chung vé Cong ty TNHH Thwong mai Van tdi Du lich Hdi Thing

— Tén cong ty: Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang.

— Pia chi: s6 70 Dé La Thanh, phuong O Cho Dura, quan Déng DPa, thanh phé Ha

Noi.

— Tén giao dich: HAI THANG TRAVEL TRANSPORT TRADING COMPANY

LIMITED.

— Tén viét tit: HT TRAVEL TRANSPORT TRADING CO.,LTD.
— 86 dién thoai lién lac: 043 852 9886

-S4 fax: 043 852 9886

— Gidy ching nhan kinh doanh sé: 0102275229
— Tai khoan sd: 1500201056257 tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién Nong

thon chi nhanh Ha Noi.

— Vén diéu 18: 700.000.000 (Bay tram triéu dong VN).
Bing 2.1. Danh sich thanh vién gép von

STT| Ténthanhvién | Noi ding ky ho khdu | Gia tri von Phin
thojong tru ddi voi ca | gop (dong) von
nhan hoac dia chi tru gop
s& chinh dbi véi to (%)
chirc

1 NGUYEN VIET S6 70 Pé La Thanh,
THANG phuong O Cho Dira,
quin Déng Pa, 560.000.000 80
thanh ph6 Ha Noi.
2 VU VIET HAI Sb 24 ngach 369 ngd
Quynh L61, quan
140.000.000 20

Hai Ba Trung, thanh
phé Ha Noi.

Du lich Hii Thing

Nguon: Phong Hanh chinh
2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia Cong ty TNHH Thwong mai Vin tii

Cong ty la doanh nghiép tu nhan, dugc thanh 1ap nam 2007 véi tén goi la Cong
ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing. Ngay 31/5/2007, S& Ké hoach dau

tu thanh ph Ha Noi cap gidy phép kinh doanh cho phép Cong ty chinh thirc
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di vao hoat dong véi hinh thirc 1 cong ty TNHH. S6 luong thanh vién trong cong ty 1a
48 thanh vién (tinh dén thang 12/2014).

Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang da trai qua gan 10 nim
hinh thanh va phat trién. Tuy thoi gian chwa dai nhung cong ty d c6 uy tin trong linh
vuc hoat dong. Trong hoat dong van chuyén hang hoa, cong ty di da dang hoa céac
phuong tién van chuyén dé dap tng tot nhat nhu cau ciia khach hang. Vi gan 10 nim
kinh nghiém hoat dong trong linh vuc van tai, cac kién thirc vé nhu cau cta khach
hang cung v6i hé thdng nha kho rong rai sach s&, cong ty bao dam s an toan cua hang
hoéa tir qua trinh luu tri¥, van chuyén, xtr Iy va cung cap cho khach hang.

Cong ty c6 mbi quan hé¢ tdt v4i nhiéu khach hang va céc don vi, vi vay, ho luén
nhan duoc cac hop ddng vén tai trong cac tinh thanh phd. Nhimg thanh tyu cia cong
ty trong nhitng nim gan day dén tir nhitg nd lyc va dong gbp cua cac tai xé va nhan
vién. Trong qua trinh hoat déng, cong ty ludn ludn coi céc tai xé c6 kinh nghiém nhu 13
luc lwong chinh d& van hanh cong ty. Tat ca cac tai xé déu trung thuc trong cong viée
va c6 ky luat, mot ) trong do6 1a bo doi Xuét ngil.

2.1.3. Nganh nghé kinh doanh ciia cong ty

Nganh nghé kinh doanh ctia cong ty duoc ghi rd trong Gidy ching nhan dang ky
kinh doanh ma cong ty da dugc So K& hoach & Pau tu thanh phé Ha No61 cép. Theo
do, cong ty duoc phép hoat dong kinh doanh trong cac linh vuc sau:

— Van chuyén hanh khéach, van tai hang hoa bang 6 to theo hgp dong;

— Dich vu déng goi, bdc xép, giao nhan hang hoa, khai thué hai quan;

— Mua bén hang thoi trang (quén 40, mil, ti xach, that lung, vi da, do trang suc,
gidy, dép);

— Buon ban thuc phém da qua ché bién, ruou, bia, nudc giai khat, thude 14, dd gia
dung;

— Bu6n ban hoa chét (trir hoa chat Nha nude cim);

— Buén ban my phim (trir my pham c6 hai cho sirc khoe);

— San xuét, budn ban, ché bién hang nong, 1am, thuy san;

— Dai Iy mua, dai 1y ban, ky giri hang hoa;

— Tu van déau tu (khong bao gdm tu van phap ludt va tu van tai chinh);

— Dich vu méi gidi, xtic tién thuong mai;

— Buén ban 6 t6, xe may va cac thiét bi phu ting thay thé cta 6 t6, xe mdy;

— Budn ban vat li¢u xay dung, trang thiét bi ndi that, trang thiét bi van phong, hang
dién, dién tu, dién lanh, dién dan dung, dién cong nghiép, thiét bi tin hoc;

— Buén ban d6 may tre dan, gdm st va hang thi cong my nghé;

— Pai ly kinh doanh xing dau;

— Dich vu cho thué xe 6 t0;
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— Buén ban may moc, thiét bi, vat tw nganh coéng nghiép, xay dung, giao thong;
— Xuét nhdp khiu cac mit hang cong ty kinh doanh.
Nganh nghé kinh doanh chinh cia Céng ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich
Hai Théng 12 van tai hang hoa bing 6 to theo hop dong. Hién tai dang c6 rat nhiéu
doanh nghi¢p tham gia vao linh vuc nay, vy nén hoat dong cham séc khach hang la
rat can thiét dé cong ty ting kha ning canh tranh ctia minh.
2.1.4. Co ciu té chirc ciia cong ty
So @6 2.1. Co ciu to chirc Cong ty TNHH Thojong mai Vén tai Du lich Hai Thing
Giam
doc

Pho giam

doc

Phong Phong tai Phong Phong B{ phin
kinh chinh ké ky hanh kho
doa toin thuit chinh

nh
Nguon: Phong Hanh chinh

Giam dbc: Vira 13 nguoi dai dién cho cong ty, vira 1a nguoi dai dién cho nhan
vién. Giam ddc ciing 1a nguoi c6 quyén cao nhat quyét dinh chi dao moi hoat dong san
xuat kinh doanh cta cong ty theo dung ké hoach d3 dé ra va tuén thu chinh sach phap
luat ctia Nha nude, chiu trach nhiém truée Nha nude va cac cd dong trong cong ty vé
két qua hoat dong san xuat kinh doanh ciia céng ty. Khi Giam déc vang mit cso thé iy
quyén cho Pho Giam ddc dai dién cho cong ty dé diéu hanh cong viéc.

Phé giam doc: La nguoi hd trg dic lyc ciia Giam déc, thay mat Giam doc diéu
hanh cong ty khi Giam ddc vang miit.

Phong kinh doanh: La phong tham muu cho Giam ddc va Pho Giam ddc, 1a
trung tam dién ra cac hoat dong kinh doanh cua cong ty, c6 nhiém vu xay dung ké
hoach tiéu thu san pham, ky két cac hop dong, xur 1y gidy to, tim kiém thong tin thi
truong, cham soc khach hang...

Phong tai chinh ké toan: C6 nhiém vu lap va quan 1y ké hoach tai chinh tin

dung thuong ky; to chirc thuc hién va kiém tra viéc ghi chép ban dau, cong tac thong
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tin ké toan, ché d6 hach toan; tinh toan, tap hop cac chi phi phat sinh, theo di tit ca
céc khoan chi phi phat sinh trong ky ké toan dé bao dam cho ngudn von san xuat kinh
doanh cta cong ty dugc bao toan va phat trién; tp hop cac thong tin, cac du toan va
quyét toan tai chinh; thuc hién vié¢c thanh toan thu ng; phan tich ddnh gia hi¢u qua san
xudt kinh doanh, cung cip kip thoi cho 1anh dao cong ty cac thong tin kinh té can thiét.

Phong ky thuat: Nhiém vy chinh 14 thiét ké quy trinh van chuyén hang héa trén
cac tuyén duong; thuc hién cong viéc mua va ban co s vat chat, vat tu thiét bi theo
quyét dinh cta cip trén va bao cdo cho phong ké toan dé hach toan; tién hanh lip dat,
sira chita, bao dudng trang thiét bi van phong va van tai ctia cong ty; thuong xuyén
kiém tra, giam sat qua trinh van chuyén cta cac dau xe va giai quyét cac van dé vé truc
trac ky thuat.

Phong hanh chinh: C6 nhiém vu tuyén dung, bd tri sip xép, quan 1y cong nhan
vién, ky két cac hop dong lao dong, tham muu, nghién ctru xay dung va hoan thién b
may quan 1y cta cong ty, theo ddi viée thuc hién cac ndi quy va giai quyét ché do cho
ngudi lao dong. Bén canh d6 phong ludn ludn theo ddi, bd tri hop 1y doi ngil cong
nhan vién trong cong ty, chiu trach nhiém vé tai san trong cong ty, xdy dung céc
phuong an bao v¢, an ninh, lam cong tac chinh tri ndi bo.

B phan kho: Cong viéc cta bd phan kho 1a bdc d&, bao quan hang héa; phdi
hop voi phong kinh doanh diéu dong nhin cong, hé thdng xe; théng bao véi lanh dao
cong ty vé s6 lugng hang hoa con hodc hét, so lugng hang hoa bi hao hut, chat lugng
cua hang hoa.

Ngoai Giam dbc 14 ngudi dua ra quyét dinh cubi cing vé ndi quy, quy ché quan
ly bo may cong ty, chién luoc hoat dong... Pho Giam dbc va cac phong ban ciing c6
trach nhiém tham muu cho Giam dbc, gop phan lam nén mot bd may cong ty hoan
chinh, hoat dong dat hi¢u qua nhat co thé. Tuy cong ty dugc chia thanh cac phong ban
nhung giita cic phong ban lai c6 mdi quan hé chit ché, mat thiét voi nhau dé cing
nhau thue hién chién lugc cong ty va dat duogc chi ti€u loi nhuan dat ra.

2.1.5. Co ciu lao dong trong céng ty

Trong chién luoc phat trién ngudn nhan lyc cia minh, cong ty dic biét chu trong
dén viéc xdy dung, kién toan va ciing cb doi ngii can bd quan 1y, diéu hanh doanh
nghiép. Trong nhitng nim qua, chat lugng doi ngili can bd cong nhan vién trong cong
ty dd duoc nang cao rd rét, tit ca cac vi tri déu dap ung duoc tdt cac yéu cau cia tiéu
chuan chirc danh, c6 trinh d6 chuyén mon, mot sb can bo tot nghiép vdi hai chuyén
nganh dai hoc, hau hét déu biét sir dung may vi tinh.

Tong sb lao dong clia cong ty tinh dén thoi diém thang 12/2014 1a 48 ngudi. Co

ciu lao dong qua dao tao cua cong ty duge thé hién & biéu d6 dudi day:
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Biéu d 2.1. Co ciu lao ddng qua dao tao ciia Cong ty TNHH Thojong mai Van
tai Du lich Hai Thing

M Sau dai hoc
¥ Pai hoc
“ Cao dang

“ Trung cép

M Lao dong da qua dao tao

Nguon: Phong Hanh chinh
Ttr biéu d6 2.1, ta thay trong co cu lao dong qua dao tao ciia cong ty, ty 18 can
bd 6 trinh d6 sau dai hoc chiém it nhat (5%), ho 1a nhitng nguoi 1anh dao dung dau
trong cong ty, nam vai trd quan trong nhu Giam dbc, Pho Giam ddc, Ké toan truong,
c6 bang cap Thac si chuyén nganh Quan tri kinh doanh, K& toan, Tai chinh — Ngan
hang. Nhiing can bd co bﬁng dai hoc dugc bd nhiém vao nhing vi tri quan ly hoac
nhimg vi tri yéu cau phai c6 chuyén mon gioi & cac phong ban. Can b céng nhan vién
khac nhu 18 tin, nhan vién hd tro k¥ thuét, ké toan luong... chi yéu cau tét nghiép trung
cap hodc cao dang. Ngoai ra, lyc lugng lao dong dd qua dao tao chiém sé dong nhat
trong co cau lao dong ctia cong ty. Ho 1a nhitng can b lam viéc & bo phan kho bai, cac
lai xe. Nhitng ngudi nay cong ty khong yéu cau cao vé bang cap, quan trong 13 viing
tay nghé, chiu kho va co sirc khoe tot.
2.1.6. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia Cong ty TNHH Thuwong mai Vin tii Du
lich Hai Théng giai doan 2011-2013
Bang 2.2. Tinh hinh SXKD cua Cong ty TNHH Thojong mai Van tai Du lich
Hai Thing giai doan 2011-2013
Don vi tinh: d(fng Viet Nam

Chénh léch (%)

Chi tiéu Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013
2012/2011 | 2013/2012

Doanh thu thuin vé

ban hang va cung 2.813.137.860 | 3.209.963.916 | 2.238.187.245 14.11 (30.27)
cap dich vu

Gi4 von hang ban 2.533.519.459 | 2.631.312.244 | 1.594.897.306 3.86 (39.39)
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Loi nhuén gop tu
ban hang va cung 279.618.401 |  578.651.672 |  643.289.939 106.94 11.17
cap dich vu
Chi phi tai chinh 14.160.263 329.000 422.500 (97.68) 28.42
Chi phi quan ly

726.272.231|  733.160.791 |  680.439.605 0.95 (7.19)
kinh doanh
Loi nhuan thun (459.656.636) | (153.944.219) |  (37.229.066) (66.51) (75.82)
Thu nhap khéc 36.363.636 50.000.000 - 37.5 (100)
Chi phi khac 27.000.000 60.750.000 - 125 (100)
Loi nhufn sau thué | (451.219.282) | (164.694.219) |  (39.062.420) (63.5) (76.28)

Nguon: Phong Kinh doanh

Bang 2.1 cho thy hoat dong kinh doanh cta cong ty trong giai doan 2011-2013
chua duge tot boi loi nhuan sau thué van & muc am, tuy nhién da co6 su thay ddi theo
chiéu hudng t6t hon.

—Doanh thu thuin tir ban hang va cung cp dich vu: Dudi day 1a d6 thi thé hién
doanh thu thuan tir ban hang va cung cip dich vu ciia Céng ty TNHH Thuong mai
Van tai Du lich Hai Théng trong giai doan 2011-2013.

Trong giai doan 2011-2013, doanh thu thuan tir ban hang va cung cap dich vu co
su bién d6i qua cac nam. Nam 2011, doanh thu thuan dat 2.813.137.860 déng, sang
nam 2012, chi tiéu nay tang 1én thanh 3.209.963.916 dong, twong tng véi muirc ting
14.11%. Tuy nam 2012 13 mot nam kho khin d6i v6i nén kinh té néi chung, diéu nay
anh huong truc tiép dén hoat dong san xuét kinh doanh cua cac doanh nghiép, nhung
cong ty van dat dugc muc ting truong trong doanh thu. Yéu té giup cho doanh thu cua
cong ty ting d6 1a sb luong don dat hang ting 1én. Piéu nay chimg té phan nao dugc
chat luong dich vu ctia cong ty ngay cang tot hon, tao duoc uy tin cling nhu hinh anh
t6t dep trong mat khach hang. Nam 2013, doanh thu thuan lai gidm xudng con
2.238.187.245, giam 30.27%. Nguyén nhan dan dén tinh trang nay 1a do sy gia nhap
cia mot lwgng 16n cac don vi, doanh nghiép & ca trong va ngoai nude. Thi phan cua
cong ty bi chén ép va cong ty dang phai ding trude strc ép canh tranh rat 16n. Piéu nay
doi hoi cong ty phai tdp trung ddy manh bién phap tiét kiém chi phi, ddy manh chét
lugng dich vu trong thoi gian toi.

—Gia von hang ban: Gia von hang ban cua cong ty ciing ¢ su bién dong qua cac
nim. Nam 2011, gia von hang ban cua cong ty 14 2.533.519.459 ddng, nam 2012 chi
tiéu nay tang 1én 2.631.312.244 dong, twong Ung v4i mirc ting 3.86%. Cung véi su

tang 1én ctia doanh thu nim 2012 so v6i nim 2011, thi gi4 vén hang ban cua cong ty



22



cling ting. Su ting nay cho thay gia ca nguyén vat liéu, gia nhan cong ting 1én. Ngoai
ra, lam phét ting cling anh huong dén gia von hang ban. Dic thu cua cong ty 1a hoat
dong trong linh vuc van tai, gia von hang ban bao gdm chi phi vé xang, dau nén khoan
gia vén hang ban thuong kha 1a cao. Tuy nhién dén nam 2013, chi tiéu nay lai giam
con 1.594.897.306 dong, tuong tmg giam 39.39%. Nguyén nhan giam mot phan 13 do
doanh thu giam, ngoai ra, cong ty con tim duoc nha cung cip nguyén liéu khac co murc
gia hop 1y hon nhitng nha cung cdp trude nén giam duge mot phan gia vén hang ban.
Bén canh d6, diéu nay cho thiy cong tac quan ly nguyén liéu dau vao, chi phi hoat
dong cua cong ty kha 13 hiéu qua, diéu nay can duoc phat huy trong nhitng nim toi.

—Loi nhuén gdp tir ban hang va cung cip dich vu: Trong 3 nim 2011-2013, chi
tiéu nay tang nhung khong déu. Nam 2011, loi nhuan gop 1a 279.618.401 déng, nam
2012 tang 1én 578.651.672 dong, twong Gmg véi mirc ting 106.94%. Nam 2013, chi
tiéu nay tiép tuc tang, nhung cham hon, 13 643.289.939 dong, twong g ting véi ty 1¢
11.17%. Li do nam 2012 1¢1 nhuan gop tang 1én la vi doanh thu nam 2012 16n hon so
v6i nam 2011. Tuy c6 sy ting vé gid von hang ban nim 2012 nhung nd khong anh
huéng nhiéu dén viéc ting doanh thu ctia nim 2012. Nam 2013, cong ty giam dugc
kha nhiéu phan gia vén hang ban, tuy nhién do doanh thu thuan thip, nén muc ting &
loi nhuén gop 1a khong nhiéu.

—Chi phi tai chinh: Con s nay trong giai doan tir nam 2011 dén 2013 giam déng
ké, nhit 13 tir ndm 2011-2012. Nam 2011, chi phi tai chinh cta cong ty 1a 14.160.263
dong, nam 2012, chi tiéu nay giam chi con 329.000 dong, twong tmg véi mirc ty 1¢
97,69%. Pén nam 2013, ting nhe 1én 422.500 dong, twong tmg ting 28.42%. Trudc
nim 2011, cong ty c6 mot khoan vay ngan hang do d6 dén niam 2011, cong ty phai tra
1di ngan hang hang thang. Tuy nhién dén nam 2012 va 2013, cong ty khong con phai
vay ngan hang, nén chi mat phi tai khoan tai ngan hang.

—Chi phi quén 1y kinh doanh: Chi s6 nay cua cong ty co su bién dong ting va
giam qua cac nam. Nam 2011, chi phi quéan ly kinh doanh cta cong ty 1a 726.272.231
dong, nam 2012 ting 1én 1a 733.160.791 ddng, twong tmg ting vai ty 18 0.95%. Nam
2012, cong ty c6 nhiéu don dat hang, d6 d6 phai lién lac v6i phia khach hang nhiéu
hon dén dén cac chi phi cho dién thoai c6 dinh, dién thoai di dong, thiét bi van phong
(gidy, muc in...) ting 1én. Doanh thu coéng ty nim 2012 ting nén muc thudng cho
cong nhan vién ciing ting, dan dén phan chi phi quan 1y ting. Nam 2013, chi tiéu nay
giam con 680.439.605 dong, twong Gmg véi ty 16 7.19%. Cong ty di thuc hién mot s6
cat giam can thiét nhu g61 dich vu internet, tiét kiém dién nudc; ngoai ra cong viéc
kinh doanh nam 2013 c6 chiing lai hon so v6i nam trude nén nhiing chi phi cho dién

thoai, thiét bi vin phong ciing giam.
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—Loi nhuin thuin: Nim 2011 loi nhuin thuin cta cong ty chi & muc (459.
656.636) ddng, niam 2012 ting lén (153.944.219) dong, twong tng voéi mic ting
(66.51)%. S& di nam 2011 lgi nhuan thuan cua cong ty 4m nhiéu hon so v&i nam 2012
la do cong ty phai chiu nhiéu chi phi tai chinh. Nam 2013 tiép tuc tang lén la
(37.229.066) dong twong tmg voi muc ting (75.82)%, 1a do cac khoan gia vén hang
ban, chi phi tai chinh va chi phi quan 1y kinh doanh ciia cong ty déu giam.

—Thu nhap khac: Nam 2012, ngudn thu nhap khac cia cong ty 1a 50.000.000
dong, nam 2011 1a 36.363.636 dong, ting véi muc ty 16 1a 37.5%. Tuy nhién nim
2013, cong ty khong c6 ngudn thu tir thu nhap khac. Thu nhap khac dén tir khoan tién
phat thu dugc do khach hang vi pham hop dong, khoan tién cong ty cho thué tai san cd
dinh (cho thué 6 td, san bai).

— Chi phi khac: Chi tiéu nay ¢ nam 2011 13 27.000.000 dong, nam 2012 1a
60.750.00  dong ting 125%. Chi phi khac ting 1én 1a do 16 khi thanh Iy mot sé tai
san ¢ dinh va cong ty phai chiu nhiéu hon khoan phat do vi pham hop dong véi khach
hang. Pén nam 2013 cong ty khong cé cac khoan chi phi khac.

—Loi nhuén sau thué: Loi nhuan sau thué cua cong ty ting déu din qua cic nim
2011, 2012 va 2013. Cy thé, chi tiéu nay lan lugt qua nhitng nam 2011, 2012 va 2013
1a (451.219.282) dong, (164.694.219) dong, va (39.062.420) dong, twong ng v4i mic
tang ty 18 1a 63.5% va 76.28%. Gia tri ctia loi nhudn sau thué ting 1én cho thiy cong
viéc kinh doanh ciia cong ty ciing nhu viéc diéu hanh quan 1y kinh doanh cta Ban lanh
dao cong ty dat hiéu qua. Tuy nhién gia tri ndy van ¢ mutc 4m, cong ty can phai duy tri
va phat huy tét nhimg wu diém ctia minh, bén canh d6 can hoan thién nhitng diém chua
tdt dé trong nhirng ndm toi cong ty s€ dat dugc 1gi nhuan sau thué 1a con s6 duong.

Nhan xét: Bén canh cac bién phap ning cao ning suit lao dong va chat luong
dich vu, tiét kiém chi phi, cong ty cling can tién hanh déy manh viéc thuc hién cac
chién lugc marketing, trong d6 c6 hoat dong CSKH, dé duy tri thanh cong xu hudng
ting doanh thu, ciing nhu bao vé, mé rong thi phin ciia minh trong thoi gian téi.

2.2. Thuyec trang hoat dong cham s6c khach hang cia Cong ty TNHH Thojong
mai Van tii Du lich Hai Thang

2.2.1. Pic diém va cong tic quén Iy khdach hang ciia cong ty

2.2.1.1. Pdc diém khdch hang cia cong ty

Xac dinh dugce dic diém khach hang cua cong ty 1a mgt budc vo cung quan trong
trong viéc thiét 1ap chwong trinh CSKH cua bat ky doanh nghiép nao. Nhan thirc dugc
diéu d6, Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Hai Thiang da tién hanh quan sat, nghién

ctru, thong ké va rat ra duoc dac diém cua doi tugng khach hang ctia minh.
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Biéu d 2.2. Co ciu khach hang ciia Cong ty TNHH Thojong mai Vén tai Du lich

Hai Thing
8 g Khach
;:; e; . hang 1a ca
nhéan
Khach
hang 1a t6
%f . , & chure

o

B
=3
e

20%

Néam 2011 Nam2012 Néam 2013

Nguén: Phong Kinh doanh
Tir biéu d6 2.1 ta c6 thé thay khach hang 1 t6 chirc chiém ty trong cao hon so véi
khach hang 14 ca nhén trong co cau khach hang cua cong ty. Cong ty hoat dong trong
linh vuc van tai, chuyén ché hang hoa nén khach hang cua cong ty chi yéu 1a cac
doanh nghiép hoat dong trong nhiéu linh vuc san xuét, c6 luong hang hoa xuat ra di
dén nhiéu noi nhu san xuat lvong thyc thuc pham, giay dép, d6 gdém sur... Gia trj hop
dong giira cong ty voi khach hang 1a doanh nghiép thudng co gia tri 1én dén hang chuc
hozc hang tram triéu dong, thoi gian ky hop dong kéo dai vai thang hodc vai nim dbi
v6i doanh nghiép c6 nhu cau van chuyén va luu trit hang hoa vé6i s6 luong 16n va
thuong xuyén. Ho 1a ddi tuong chinh mang lai loi nhuén cho cong ty. Trong khi do
khach hang c4 nhan 13 cac dai Iy ban hang, hay c4 nhan, ho gia dinh c6 nhu cau van
chuyén hang hoa, d6 dac. Gia tri hop dong giira khach hang ca nhan véi cong ty
thuong khong 16n. Vi khach hang cua Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai
Thing cha yéu 13 doanh nghiép nén hoat dong CSKH ctia Cong ty ciing chi yéu tap
trung vao cac doanh nghiép.
2.2.1.2. Cong tac quan ly khach hang cua cong ty
Co so dir liéu khach hang (CSDLKH) cua Cong ty TNHH Thuong mai Van tai
Du lich Hai Théng hién nay dugc t6 chtrc luu trix tap trung tai may chu dat tai phong
kinh doanh ctia cong ty. Hién nay, viéc xdy dung hé théng thong tin vé khach hang cua

cong ty da dugc quan tam, chu trong hon so véi giai doan cach day 4 nam. Cac thong



tin nhu: Tén khach hang, dia chi khach hang, s6 dién thoai lién lac, gir?iy chung nhan
dang ky kinh doanh d6i voi khach hang 1a doanh nghiép, s6 CMTND dbi véi khach
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hang 1a c4 nhan, d6i twong khach hang (doanh nghiép trong nudc, doanh nhiép nudc
ngoai tai Viét Nam, doanh nghiép tu nhan...), tinh trang khach hang (khach hang than
thiét, khach hang méi can dugc tiép can, khach hang tiém ning...), ... déu duoc cp
nhat twong d6i ddy du va chinh xAc.

Viée bao mat dit liéu khach hang dugc tuan thu nghiém ngit. Cong ty tién hanh
cac nghiép vu chuyén mén dé han ché viéc truy cap va hé théng co so dit liéu nay. Chi
cac thanh vién cia Ban Giam déc, cac trudng phong ban, bo phan lién quan dén nghiép
vu CSKH méi c6 thé truy cdp dugc vao hé thdng nay. Thong tin vé khach hang cua
cong ty dugc quy dinh rd rang trong Diéu 1é hoat dong ciia cong ty nhu mot loai tai san
do cong ty so hitu. Moi sy xdm pham truc tiép hay gian tiép vao nguén CSDLKH di
duoc cong ty cip nhat trong hé thong may chu cia minh déu bj coi 1a xAm pham tai
san cong ty va bi xtr Iy theo dung quy dinh cia phap luat. Pong thoi, viéc bao mat
thong tin khach hang ciia cong ty dugc quy dinh rat rd rang thanh mot diéu khoan
trong hop dong lao dong ma ngudi lao dong ky két véi cong ty. Pac biét hon nita, nhan
vién thuc hién nghi€p vu cdp nhat CSDLKH cua cong ty cling phai tién hanh 1am mét
cam két riéng vé bao mat thong tin khach hang trong va ca sau thoi gian 1am viéc tai
cong ty. Piéu nay dugc coi 1a mot chuan muc dao dirc nghé nghiép ma cac can bd cong
nhan vién & bét ky doanh nghiép nao cling can phai thyc hién voi trach nhiém va su
thanh thuc cao nhat. Ngoai ra, viéc khai thac cc thong tin vé khach hang nham phuc
vu cong tac giai quyét khiéu nai, CSKH cling dugc thuc hién ding quy trinh bao mat,
c6 su cam két cuia cong ty voi khach hang.

Tuy nhién, cong tac xdy dung CSDLKH cta Cong ty TNHH Thuong mai Van tai
Du lich Hai Thang hién van con mot sd bat cap do con kho khan vé hé thong ki thuat
va phan mém quan ly. Cu thé, hién nay cong ty dang st dung phan mém chim soc
khéch hang CRM (Customer relationship management) cia mot doanh nghiép trong
nuée. Tuy nhién, phan mém nay di dugc cong ty st dung cach day 4 nim va khong c6
nhiéu cai tién so v6i thoi diém ban dau dit mua. Diéu nay dan dén tinh trang cac thao
tac nhap dir liéu clia cong ty cho dén nay van phai lam mot cach thu cong, gy mat
nhiéu thoi gian trong khi trén thi trudng da ton tai mot sé phan mém quan 1y dir liéu
khach hang bang cach két ndi truc tiép voi phan mém ké toan cua cong ty. Cu thé 13
khi cong ty xuat hoa don cho khach hang, phan mém trén s& ty dong sao chép dir liéu
khach hang d6i v6i khach hang 1an dau. Cac thay d6i thong tin vé khach hang trong
hoa don sau d6 ciing s& dugc phan mém quan 1y dit lidu ndi trén ty dong cap nhat.

Mot nhuge diém khac cua hé théng CSDLKH ma cong ty dang sir dung hién nay
1a hé thdng ndy van mang nodi dung tac nghiép la chinh, cac thong tin chu yéu phuc vu
cho hoat dong xtr 1y cac nghiép vu.

Thong qua cac thong tin khach hang dugc luu trit trén hé théng CSDL, cac bo
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phan cta cong ty s& cung tuong tac, phdi hop trong cong tac trién khai cac nghiép vu
CSKH. Tuy nhién cac thong tin d6 chua duogc sir dung hiéu qua. Gan nhu tit ca CSDL
moi chi duge st dung dé giai dap, tu van, tra 16i cac thic mic cua khach hang chu
chua duoc xtr Iy dé du bao, phan tich thi truong. Ngay ca hoat dong CSKH ciing méi
chi dimg lai & viéc giai dap, tu van khi duoc yéu cau chir chua chu dong sir dung cac
thong tin trong CSDLKH dé chim soc cac nhom khach hang ma cong ty da phan loai.
C6 thé thiy viéc st dung CSDLKH cuia cong ty méi chi dung lai & mac thu dong,
cong ty chua chii dong phan tich, tan dung ngudn dit liéu ndy dé mang lai nhiéu hiéu
qua tich cuc hon.

Bén canh d6, viéc cap nhat cac thong tin vé khach hang chua thuc sy dugc quan
tam ding muc, xuat phat tir nhugc diém vé miat k¥ thuat ctia phan mém quan 1y dir liéu
nhu di phan tich trén. Piéu ndy dan dén tinh trang cip nhat dir liéu thong tin khach
hang khong thuong xuyén va kip thoi do tam 1y ngai phai nhap thu cong véi mot lugng
thong tin, dir li€u 16n. Trinh 6 str dung may tinh cua mot s6 nhan vién 1am cong tac
cap nhat thong tin vé khach hang con kém. Diéu ndy dan dén tinh trang sai sot vé
thong tin khach hang van con xay ra, vi vay giy kho khin trong cong viéc khai thic
thong tin.

Nhitng bét cap trén di anh huong dén hoat dong CSKH cia cong ty. Cu thé 1a
hoat dong CSKH con chéng chéo, hi¢u qua dem lai chua cao, CSDLKH chua dugc cap
nhat diy du nén cong ty gip nhiéu kho khin trong viéc phan loai khach hang. Tiép
dén, mot sb lugng khach hang khong duge xac dinh dung hoic bi bo sot, dan dén viéc
ho khong duoc cong ty chim soc, hd trg theo chuong trinh riéng (khach hang c nhan
va doanh nghiép c6 chuong trinh chim soéc hd tro riéng). Do chua hoan thién
CSDLKH nén cong ty gip kho khan trong viéc quan ly va theo doi tinh trang giao dich
v6i khach hang. Thém nira, viéc phan loai thong tin hau nhu chua duoc thyc sy quan
tam. Cac dir liéu duogc dua vao luu trlt ma khong dugc phan loai theo céac ti€u chi khac
nhau dé khai thac hiéu qua hon.

2.2.2. Quy dinh vé hoat dpng cham séc khdach hang ciia cong ty

Hoat dong CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Vén tai Du lich Hai Théang
dugc thuc hién cdn ctr vao cac quy dinh nghiép vu vé CSKH do Ban Giam ddc va cac
truong phong quy dinh. Trong d6 cac quy dinh vé CSKH cua cong ty déu co sy tham
khao tir cac chuan myc vé CSKH qudc té va co sy tham van cta cac chuyén gia trong
linh vuc, nhim dam bao muc tiéu 1am khach hang hai long & mirc d6 cao nhat c6 thé.
Theo d6, dé nang cao chat lugng cong tic CSKH, nham duy tri va ting truong doanh
thu, cong ty d ban hanh nhiéu vin ban, quy ché nham quan 1y va nang cao chit luong
cac dich vu va chit luong phuc vu. Nhitng nd luc néu trén ciia cong ty da duoc cu thé

béng mot B chi tiéu chét lugng dich vu vé CSKH dugc ban hanh vao cudi nim 2012,
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trong do quy dinh cu thé vé thoi gian hoan thanh vi¢c cung cép dich vu, khic phuc su
¢ cho khéach hang. Viéc xay dung B¢ tiéu chuan trén di chirng minh su ddi méi vuot
béc trong tu duy CSKH cuia cong ty. Viéc chudn hoa chat lugng dich vu s& 13 co s dé
cong ty danh gia chinh xac chét lugng cong tac CSKH tai tirng bo phan truc thudc, qua
do6 timg bude xay dung thuong hiéu, tao dung uy tin, niém tin cho khach hang.

Tuy nhién, du chu truong va myc tiéu cong ty dua ra la hoan toan ding dan, song
qué trinh thyc thi B chi ti€u qua thoi gian du con ngén nhung da bde 16 mat s6 han
ché. Cu thé 1a do nhan thirc vé cong tic CSKH cuia phan dong cac nhan vién 1a chua
cao, dan dén tinh trang thuc hién Bo chi tiéu con thiéu nghiém tac. Bén canh do, tam ly
dun déy, trén tranh trach nhiém khi phat sinh sy ¢6 va bi khach hang khiéu nai van ton
tai trong mot s6 bd phan 1anh dao cac phong ban nghiép vu. Cac truéng phong thuong
c6 xu huéng day trach nhiém xudng cho nhan vién trong phong thay vi nhan trach
nhiém ban dau trudc ban ldnh dao cong ty va gitta cic phong ban khac nhau ciing day
trach nhiém cho nhau khi phat sinh van dé. Thong thudng, cac phong ban khac thuong
cho rang Phong Kinh doanh phai 1a noi tiép nhan va xir Iy cac khiéu nai cta khach
hang, tuy nhién Phong Kinh doanh thuong truy van trach nhiém cho Phong K thuat.
Viéc day qua day lai trach nhiém nhu trén kéo dai dang ké thoi gian xir 1y khiéu nai
khach hang cua cong ty. Nghiém trong hon nita 1a néu tinh trang nay kéo dai s& dan
dén viéc mat doan két noi bo, lam chim qua trinh phét trién cua cong ty. Nhu viy,
trong thoi gian téi Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang can xay
dung co ché giam sat vi¢c thuc hi¢n, thudng va phat nghiém minh, cy thé hon dé dam
bao viéc thuc thi Bo chi tiéu da dua ra dat dugc hi€u qua cao nhat, 1am tang su hai
1ong cua khach hang, gop phan dua cong ty tro thanh mot thuong hiéu co uy tin trén
thi truong.

2.2.3. Dgi ngii cham soc khdach hang cua cong ty

Nhéan thtc duge vai trd quan trong cua cong tdc CSKH trong mdi trudong canh
tranh hién nay, Cong ty TNHH Thuong mai V4n tai Du lich Hai Thing d xay dung
mot phan CSKH khong chinh thirc gdm cac c4 nhan phu trach cac cong viée lién quan
tryc tiép dén khach hang. S& di, bd phan CSKH nay ciia cong ty bi coi 1a khong chinh
thirc 1a do trong bd may co céu to chirc ciia cong ty cho dén thoi diém hién nay chua
c6 phong ban thyc sy dam nhiém hoat dong CSKH. B phan nay chi 1a mét quy ude
d3 duoc Ban lanh dao cong ty théng nhit dua ra. Dudi day la so dd bo may CSKH
khong chinh thire tinh t6i thoi diém nay coa Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du
lich Hai Thang:
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So d0 2.2. B may CSKH khong chinh thirc ciia Cong ty TNHH Thojong mai Van
tai Du lich Hai Thing

Phé Giam dc phiu
trach hoat ddng

—

Céc trudng

nhdm

Phong kinh
| | [AIRESNANN] | |

BPrai dién Phong Dai dién Phang Brai dign B& phin

kv tai kho
th chinh ke toan

Nguon: Phong kinh doanh

Du hién tai chi dang duy tri véi tu cach 12 mot bo phan chua chinh thirc song dé
dam bao cac quy trinh CSKH dugc tién hanh thong nhat, nhip nhang, Cong ty TNHH
Thwong mai Van tai Du lich Hai Thing d3 xay dung duoc bd may CSKH khé hop 1y.
Mot Pho Giam dbc duoc giao nhiém vu tryc tiép chi dao, dinh huéng, phbi hop cung
cac truong nhom kinh doanh xay dung cac chién lvge CSKH. Ba truong nhém CSKH
thuoc Phong Kinh doanh. Phong Kinh doanh hién nay 1a dau mdi trién khai, hudng
dan cac phong ban truc thudc cac nghiép vu lién quan dén cong tac CSKH. Mbi phong
ban tryc thude lai phai ctr ra hai nhan vién phu trach cong taic CSKH, thong thuong 1a
gidi dap thac mac cta khach hang. Tong s lugng thanh vién trong bo may CSKH
khong chinh thic ciia Cong ty TNHH Thuwong mai Van tai Hai Thing 1a 10 nguoi.
Viée to chire bd may CSKH bang cach yéu cau c6 sy dong gop co mit ciia hau hét tit
ca cac phong ban da phﬁn nao khién cho bd phan CSKH cua cong ty hoat dong mot
cach dong dao, rong rai.

Tuy nhién, viéc chua thanh 1ap dugc mot bo may chuyén trach khién cho hoat
dong CSKH cua cong ty con han ché. Mot sé nhan vién ngoai nhiém vu chinh 14 hoan
tat cac cong viéc & phong ban ctia minh, ho con phai kiém thém nhiém vu CSKH, boi
vay khdi lugng cong viéc cua ho bi tang 1én kha nhiéu, ky nang vé CSKH s& bj han
ché, thoi gian xu ly thdc méc khiéu nai doi khi bi cham tré. Du cong ty da dua ra Bo
chi ti€u voi tu tudng quan triét 1a hoat dong CSKH thudc v& hau hét cic thanh vién cua
cong ty, 1a trach nhiém cua ting nguoi nhung trén thyuc té hoat dong CSKH chi tap
trung vao mot vai ca nhan. Trong thoi gian t6i, dé nang cao hiéu qua hoat dong CSKH,
cong ty can co nhitng dot tap huén vé viéc thuc hién Bo chi tiéu dé tat ca nhan vién

trong cong ty déu c6 thé thuc hién t6t hoat dong CSKH.
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2.2.4. Cdac hinh thurc va ndi dung cham soc khach hang cua cong ty
2.2.4.1. Cac hinh thirc cham soc khach hang cua cong ty

Hoat dong CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Vén tai Du lich Hai Théng
hién dang dugc trién khai c6 hiéu qua dudi mot vai hinh thic nhu sau:
a. Chdm séc gidn tiép

Cong ty da trién khai mot sd hoat dong cham soc gian tiép dem lai sy thuan loi
cho khach hang (nhu qua hom thu di¢n tr, qua dién thoai, da phuong thuc thanh
toan...). N6 gitip cong ty va khach hang tiét kiém duoc thoi gian, chi phi di lai, khach
hang c6 thé dugce phuc vu bat ctr luc ndo. Ngoai ra voi hinh thitc ndy, cong ty co thé
tiép can rong rai v6i nhiéu téi twong khach hang, tham chi 1 v6i nhimg khach hang
chua sir dung dich vu ctia cong ty ma khong tén qua nhiéu chi phi.

b. Cham séc triee tiép

—Cham séc truc tiép, tdp trung: Hinh thirc nay duoc thuc hién thong qua Phong
Kinh doanh cta cong ty. Khach hang co thé dén truc tiép cong ty va lién hé v6i Phong
Kinh doanh, cy thé 13 bo phan chiju trach nhiém hoat dong CSKH dé duogc giai quyét
cac van dé. Déi véi cac su viée c6 tinh chit nghiém trong hon, khach hang s& duoc bd
tri gap truc tiép Pho Giam déc chiu trach nhiém mang CSKH cua cong ty. Nhin chung
day 1a hinh thauc CSKH dem lai két qua cao vi moi khach hang khi dén lam viéc tai
cong ty déu dugc cac can bo ciia cong ty co kinh nghiém, dugc dao tao co ban, phuc
vu tan tinh, chu d4o. Pia diém giao dich dugc trang bi co s& vat chat hién dai véi day
du cac phuong tién, cong cu hd tro, tao khong khi sang trong, Am ap. Bén canh do, viéc
khach hang gip g& truc tiép cac can bd phong ban ciia cong ty cho t6i cac cac bo cp
cao dé giai quyét cac van dé cho thiy quan diém vé CSKH cta cong ty 1a rt rd rang,
cong ty ciing thé hién sy cau thi, sin sang ling nghe phan hdi tir cac “thuong dé” cua
minh. Khach hang vi thé ma cam théy minh dugc ton trong, tir d6 c6 thién cam voi
cong ty, trong nhiéu truong hop con chip nhan dé cong ty sira chita sai sot va khic
phuc hau qua da gay ra.

Tuy nhién hinh thitc nay van con tén tai mot sé nhuoe diém. Thi nhat, khach
hang phai dén tan tru so cong ty, ddy dugc xem 1a diéu bt lgi cho khach hang 1a ca
nhan, mic du ho chiém ty 1& nho trong co cau khach hang cua cong ty. Gid mé cira dé
don tiép khach hang ciing duoc quy dinh rd va khi thi hanh ¢ sy cimg nhic dan dén
tinh trang nhiéu khach hang & cac tinh khac nhau dén 1am viéc v6i cong ty phai chd
doi. Tinh trang nay gay buc xtc cho mot s6 khach hang kho tinh. Thém vao d6 tai cac
thoi diém cao diém nhu gan tét, nhu cau vé van chuyén hang héa ting cao, sb luong
khach hang dén 1am viéc v6i cong ty ting dot bién, trong khi thoi gian giao dich véi
khéch hang c6 han va ) lugng cén bd giao dich con han ché, din dén thoi gian cho

doi cua khach hang bi kéo dai, gady cam giac kho chiu cho ho. Ca biét mdt $6 truong
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hop khach hang dén 1am viéc, xong can bd dugc lién hé dé lam viéc lai khong c6 mat
tai tru s& cong ty do ban cong tac, khach hang s& phai chap nhan dén lam viéc vao hom
khéc.

— Cham séc truec tiép, phdn tan tai dia chi khach hang: Can ¢t vao lich sir giao dich,
khdi lugng hang héa van chuyén véi khach hang, cong ty s& phan chia nhom khach
hang dé tir 46 twong tmg v6i mdi nhom, cong ty s& co chinh sach va hinh thitc chim
soc khac nhau. Hién tai chu yéu cong ty tip trung chim séc nhitng khach hang 16, cac
loai khach hang con lai tiiy timg dot cu thé s& c6 ké hoach khac nhau. Cong tac CSKH
bang hinh thirc ndy duoc thuc hién thuong xuyén va dat hiéu qua cao. Tuy nhién hinh
thirc nay van con ton tai diém yéu. D6 1a chinh sach chim soc theo tirng nhém khach
hang con nhiéu bt cap, chua tap trung dugc lugng khach hang dem lai doanh thu cao
do cong ty coi trong yéu t lich st giao dich hon.
2.2.4.2. Ngi dung cham soc khach hang cua cong ty
a. Cac hoat dong dem lai sy thudn tién

Ngay tir budi ddu hoat dong, cong ty di 14p cho minh mdt hom thu dién tir dé
khach hang c6 thé guri nhitng thic méc, khiéu nai cia minh vé d6. Hinh thirc nay gitp
cho khach hang va cong ty tiét kiém duogc thoi gian va chi phi di lai, tién dién thoai.
Khach hang & bt ¢t noi dau, thoi diém nao cling c6 thé nhan duoc sy cham séc cua
nha cung cdp. Mit khéc, hinh thic nay ciing giup doanh nghiép tiép cin rong rai voi
nhiéu ddi twong khach hang véi chi phi khong cao. Tuy nhién, s6 lugng khach hang
phan anh qua email 1a khong nhiéu va véi hinh thirc nay thi nhan vién khong thé nhan
biét dugc thai do, tAm trang ciia khach hang, yéu td con ngudi trong truong hop nay
khong c6 tac dung tdi da.

Ngoai ra cong ty con ap dung mdt sé hinh thirc thanh toan khac nhau nhu: thanh
toan truc tiép béng tién mit, chuyén khoan, phuong thtrc thanh toan trd cham. Tuy
thudc vao khoang cach dia ly, kha nang thanh toan cua minh ma khéach hang c6 thé
chon cac hinh thirc thanh toan dem lai su tién loi, tiét kiém thoi gian va chi phi di lai.
Tuy nhién véi cac khach hang than thiét ciia cong ty, ho thuong duoc wu tién hon bang
phuong thire thanh toan tra cham.

Véi nhitng khach hang ¢6 nhu cau giai dap thic mic nhanh chéng, ho co thé goi
dién t6i s6 dién thoai dudng day nong cua cong ty. Nhan vién truc dién thoai s& ndi
may t6i phong ban c6 thé giai dap duoc thic méic d6 cua khach hang. Trong trudng
hop chua thé giai quyét duoc ngay lic d6, nhan vién CSKH s& chu dong lién lac lai
v6i khach hang sau, cho dén khi thic méc cta khach hang duogc giai dap mot cach thoa
dang.

b. Cdc hoat déng lién quan t&i yéu té con ngueoi

Yéu t6 con ngudi chua thyc su 1a diém manh cua cong ty trong qua trinh duy tri
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cac hoat dong CSKH. Hién nay by phan CSKH khong chinh thirc ctia cong ty hau nhu
khong co su hiéu biét that tuong tan vé dich vu caa cong ty bdi 1€ nhan vién dugc phan
thém nhiém vu CSKH hién nay 1a dai dién timg phong ban trong cong ty. Hiéu biét
ctia nhan vién hau hét chi géi gon trong chuyén moén nghiép vu ma phong ban ho dam
nhiém. Két qua la tat ca cac hoat dong CSKH do nhan vién cua cong ty thyc hién déu
chua thé tac dong tich cuc va hiéu qua nhat téi khach hang. Nhu vay trong thoi gian toi
Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang can c6 nhiing bién phap cai
thién nhim nang cao chit luong nghiép vu cua doi ngii nhan vién CSKH dé khach
hang thuc sy ¢6 cam nhan tot hon vé chat lugng san pham, dich vu ma cong ty cung
cap.

c. Cac hoat dong khac

Ba nim tré lai day, vao dip Tét Am lich, cong ty déu giri tang lich treo tuong trén
do6 c6 in nhiing hinh anh cta cong ty cho cac khach hang cia minh. Hanh dong nay
nhu mat 101 tri an tir phia cong ty gui to1 khach hang vi da st dung dich vu cia cong ty
trong suét mot naim qua. Khach hang s& cam thiy ho khong chi dugc hudng nhitng san
pham dich vu tt nhat tir cong ty, ma ho con duoc cong ty quan tim mét cach dic biét.
Hodc vao nhitng dip dac biét nhu ngay ky niém thanh 1ap cta khach hang 1a doanh
nghiép; sinh nhét ctia khach hang c4 nhan; tham chi nhan dip khach hang mé1 hay tai
ky hop ddng, cong ty cling ting qua va guri hoa. Tuy nhién cong tac ting qua cho
khéch hang con mang tinh 4p dat chui quan cua cong ty, chua dap ung dugc theo y
mudn, tdm 1y cua khach hang. Luc luong nhan vién CSKH c6 han nén thuong phai
thué thém nhiing luc luong & ngoai, chl yéu 13 & khau van chuyén qua ting, lam giam
y nghia tri 4n khach hang ban du ciia cong ty do thai d6 lam thué, lam cho cé ciia bd
phan thué ngoai.

Vao dip ky niém ngay thanh 1ap Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai
Thing, cong ty ludn to chirc hoi nghi khach hang trang trong. Pay 1a dip dé cong ty
ting cudng mdi quan hé than thiét véi khach hang, ling nghe thém nhiéu hon nhitng
chia s¢, 16i gop v, thic mac tryc tiép tir phia khach hang.

2.2.5. Mt sé chi tiéu ddnh gid hoat dong chim séc khéich hang
2.2.5.1. Chi tiéu dinh tinh
a. Su hai long cua khach hang

Su hai long cua khach hang chinh la mét trong nhitng muc tiéu ma hoat dong
CSKH ctia Cong ty TNHH Thuong mai Vén tai Du lich Hai Thang hudng t6i. Dinh ky
sau thang mot lan, nhan vién CSKH giri “Bang cau hoi danh gia mirc d6 hai 1ong cua
khach hang vé dich vu cham soc khach hang ctia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai
Du lich Hai Thang” cho khach hang qua email dé tim hiéu nhu cau va muc d¢ hai long

ctia khach hang d6i v6i dich vu CSKH ctia cong ty. Nhimng thong tin, dong gop thu
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thap duoc tir cude nghién ctru duoc tong hop ghi chép lai thanh bao cdo va gui 1én Ban

lanh dao Céng ty. Thong tin cang ddy du, chinh xac thi viéc du doan va xay dung ké

hoach CSKH cang sat vdi yéu cau cua khach hang, sy tién trién cua thi trudng va tiém

lyc cua cong ty.

Trong thang 10 nam 2013, Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai

Thing d3 tién hanh cudc khao sat danh gia mac do hai long cta khach hang vé dich vu

CSKH. S6 luong khach hang duoc chon ngiu nhién dé 1am khao sat 1a 100, trong d6

c6 82 khéch hang la cac doanh nghiép, 12 khach hang 1a khach hang cé nhén, hd gia

dinh. S luong bang hoi thu vé duogc 1a 85 bang, trong d6 ¢ 7 bang thudc ddi tuong

gan loc.
Bang 2.3. Bang thé hién thanh phin khach hang ciia cudc khio sat
Khich hang S6 lojong Phan trim (%)
Doanh nghiép 82 82
Ca nhan, ho gia dinh 12 12
Téng 100 100

Nguon: Phong Kinh doanh

—Cau 1: Cong ty cua anh/chi, hay bat ky thanh vién nio trong gia dinh ctia anh/chi

¢6 1am viéc trong nhitng nganh nghé sau day khong? (MA)

Bang 2.4. Bang thé hién thanh phan céc linh vue nghé nghiép

Tén Sé lojong Phén trim (%)

Cong ty nghién ctru thi truong - -

Bo phan nghién ctru thi truong trong cong ty/td chirc 1 1.18
Cong ty quang cao, quan hé cong chiing 1 1.18

B4o chi, dai truyén hinh, dai phat thanh - -

Céc cong ty hoat dong trong linh vuc van tai 1 1.18
Khong c6 nganh nao & trén 82 96.46
Téng 85 100

Nguon: Phong Kinh doanh

Qua thong ké cho thiy sb lugng hay ty 18 khach hang thudc dbi twong gan loc 1a

rat it. Chi ¢6 3 khach hang thudc dbi tuong gan loc twong dwong vai ty 18 3.54%. S&
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con lai 13 78 khach hang twong duong véi ty 16 96.46% tiép tuc dugc tham gia phong
van.

—Cau 2: 6 thang gan ddy cong ty ctia anh/chi hay ca nhan anh/chi c6 tham gia cudc
nghién ctru nao khong? (SA)

Bang 2.5. Bang thé hién co cAu nhitng khach hang tham gia cac cudc khao sat

trong 6 thang gin day

Caiu tra 10i S6 lojong | Phén trim (%)
Co 4 4.88
Khong 78 95.12
Téng 82 100

Nguon: Phong Kinh doanh

Trong vong 6 thang ké tir trude thang 10/2013 c6 4 khach hang da tham gia vao

cac cudc khao sat, chi chiém mot ti 18 nho 4.88%. S6 con lai 1a 78 khach hang tuong
g véi ty 18 95.12% tiép tuc tham gia tra 10i cac cau héi sau.

—Cau 3: Phia anh/chi ¢6 nhan dugc cac dich vu sau bo1 Cong ty TNHH Thuong
mai Van tai Du lich Hai Théng khong?
Bang 2.6. Bang thé hién s6 lojong khach hang nhan dojoc cac dich vu CSKH ciia
Cong ty TNHH Thojong mai Van tii Du lich Hai Théing

Dich vu Co Khong | Téng
Thiép nhan dip ngay thanh 1ap cong ty, chic mung sinh
nhat khach hang 70 8 78
Lich treo tuong 65 13 78
Thu chic tét 65 13 78
Tham gia Ho1 nghi khach hang 43 35 78
Qua tang dip 18 tét, ngay truyén théng cua to chirc, chuc
mung sinh nhat khach hang, nhan dip khach hang mdéi hoac 60 18 78
tai ky hop dong
Tu van vé dich vu van tai caa cong ty 78 - 78
Giai dap cac khiéu nai, thic méc 71 7 78
Thong tin tr phia cong ty to1 khach hang (gia cudc, tinh
trang van chuyén hang hoa, hoi nghi khach hang...) 78 ) 78

Nguon: Phong Kinh doanh
Nhin chung Cong ty TNHH Thuwong mai Van tai Du lich Hai Thiang da lam tot
cac hoat dong CSKH cta minh. Cac hoat dong CSKH cuia cong ty nhu giri thi€p nhan

34



dip ngay thanh 1ap cong ty, chiic ming sinh nhat khach hang; tu van vé dich vu van tai;
giai dap cac khiéu nai thic méc; cung cip thong tin cho khach hang déu dugc doi ngii
CSKH cua cong ty thuc hi¢n rat tot. Pa sb cac khach hang déu nhéan duoc cac dich vu
d6. Mot s6 truong hop khach hang khong nhan dugc lich treo tudng, thu chic tét, hay
qua tang tu phia cong ty co thé do qua trinh van chuyén bi that lac, mot sd doanh
nghiép thay doi dia chi tru s¢ kinh doanh, hodc sd lugng qua ting cta cong ty khong
dap tng du luong khach hang thuc té. Cong ty can khic phuc thiéu sot ndy trong
nhitng nam t&i vi du nhu lya chon cong ty chuyén phat nhanh cé uy tin hon, thong tin
vé khach hang phai dugc cip nhat thuong xuyén va tinh toan chinh xac hon sb luong
qua ting vao mdi dip 18 tét, ngay dic biét. V& sb luong khach hang tham gia Hoi nghi
khach hang ctiia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing, chi c6 43
khach hang trong tong s 78 khach hang duoc khdo sat c6 tham gia. Piéu nay bat
ngudn tir mot sé6 nguyén nhan nhu khach hang & xa so véi dia diém t6 chirc, khach
hang c6 1y do khong thé dén dy, danh sach khach hang dugc moi dén mang tinh dai
dién.

—CAu 4: Phia anh/chi cam thay thé nao khi nhan dugc céc dich vu CSKH cta Cong
ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang?

Bang 2.7. Bang thé hién mirc @) hai 1ong clia khach hang vé cic dich vu
CSKH ciia Cong ty TNHH Thojong mai Vén tii Du lich Hai Thing.

Rit . : .| Rat
Khong Binh Hai
, khong | . . . hai .
STT Dich vu . hai long | thojong | long Tong
hai lon
long g
Thi€p nhan dip ngay thanh lap
1 | cong ty, chuc mirng sinh nhat - 8 2 66 2 78
khéch hang
2 | Lich treo tuong - 13 3 56 6 78
3 | Thu chuc tét - 13 2 56 7 78
4 | Tham gia Hoi nghi khach hang - 27 8 35 8 78
Qua ting dip 18 tét, ngay truyén
thong ctia t6 chire, chirc mimg
5 ' _ 3 15 8 47 5 78
sinh nhat khach hang, nhan dip
khach hang mé1 hoac tai ky hop
dong
Tu vén vé dich vu van tai cta
6 - 6 4 57 11 78
cong ty
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7 | Giai déap cac khiéu nai, thic méc 2 4 6 61 5 78

Thong tin tr phia cong ty to1
khach hang (gia cudc, tinh trang
véan chuyén hang héa, hoi nghi
khéach hang...)

Hinh thtrc thanh todn nhanh gon,
9 | thuan tién - 1 4 68 5 78

Nguon: Phong Kinh doanh
Day 1a cau hoi trong tAm ctia bang hoi, n6 cho thiy mirc d6 hai 1ong cua khach
hang d6i voi dich vu CSKH ciia cong ty.
Biéu d6 2.3. Biéu d6 thé hién mirc d§ hai long cia khach hang vé cac dich vu
CSKH ciia Cong ty TNHH Thojong mai Vén tai Du lich Hai Thing
Don vi tinh: Khdch hang

100% :
80% -
S5 ¥ uRat hai long
60% - -
ol 61 68 # Hai long
T 1 43  Binh thuong
Yo T—1 & 5 . —
— ” # Khong hai long
— ®Rét khong hai long
20% = g
0%

Nguon: Phong Kinh doanh

Biéu db trén cho thiy khach hang ctia cong ty phan 16n déu hai 1ong véi dich vu CSKH
clia cong ty. Piac biét khach hang cam thay hai 1ong nhat véi hinh thtrc thanh toan cta
cong ty (68 ngudi). Hoi nghi khach hang 13 tiéu chi c6 it khach hang cam thay hai long
nhat, chi 35 khach hang, dong thoi cling 14 tiéu chi c6 nhiéu nhat khach hang cam thay
khong hai 1ong, v6i s6 lwong 1a 27 khach hang. C6 hai hinh thirc CSKH ¢6 s luong
khach hang cam thiy rat khong hai long d6 1a qua ting va giai dap khiéu nai, thic mic.
Céc cong ty noi chung thudng tang khach hang nhimng ting pham pho bién, dé chon
nhu hoa, 1o hoa, lich treo tudong hodc doi khi 1a rugu bia. DPdi véi Cong ty TNHH
Thuong mai Véan tai Du lich Hai Théng cling vay, qua tang con mang tinh chét chu

quan va pho bién, nén chua thé dap ung duoc sy hai long cua mot so khach hang
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kho tinh. Truong hop khach hiang cam thay chua hai long vé6i dich vu tu van hay rat
khong hai long voi cong ty vé hoat dong giai dap thic mic, khiéu nai c6 thé vi vao thoi
diém nhu gan tét, luong hang hoa van chuyén cac noi ting nhiéu, cong ty phai lam
viéc voi nhidu khach hang dan dén tinh trang dudng day dién thoai ban lién tuc, khéi
lwong khiéu nai thic méc nhiéu nén nhan vién CSKH kho c6 thé giai quyét tot hét toan
bo.
b. Thai do cua nhan vien CSKH

Pay 1a mot trong nhiing yéu té rat quan trong, tac dong dén su thanh cong cia
hoat dong CSKH trong doanh nghi€p. Thai do nhan vién CSKH cua cong ty hién nay
dugc danh gia thong qua nhitng phan hoi tir khach hang. Viéc thu thap thong tin vé
cam nhan khach hang vé thai d6 ctia nhan vién CSKH, duoc tién hanh twong tu nhu
viéc thu thap thong tin vé su hai long ctia khach hang.

Ciing trong dot khao sat vao thang 10/2013, v&i cau hoi “Dudi dy 1a mot sb tiéu
chuan ctia nhan vién CSKH trong Céng ty TNHH Thwong mai Van tai Du lich Hai
Thang, anh/chi vui long cho biét mirc d6 déng ¥ cua minh véi mdi tiéu chuan dudi

day”, cong ty di thu lai duoc két qua nhu sau:

Bang 2.8. Bang thé hién mirc 9 dong y ciia khach hang ddi véi cac tiéu chuin
cua nhén vién CSKH trong Cong ty TNHH Thojong mai Van tai Du lich Hai
Thing

Giong ndi chuan, ro rang

- - 6 70 2 78
Trang phuc lich su, kin ddo i i i 66 12 78
Téac phong lam viéc chuyén T
nghiép - - 5 62 78
Giao tiép v6i khach hang
lich su, than thién - 3 4 64 7 78

Cac khiéu nai, thic méc
duogc giai quyét nhanh gon, 2 4 6 61 5 78
hop ly
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Nhan vién CSKH hiéu rd

L - 2 5 63 8 78
vé dich vu ctia cong ty
Nhan vién CSKH tu van
tan  tinh, cu thé cho ; 6 4 57 11 78
khéach hang

Nguon: Phong Kinh doanh
Biéu d6 2.4. Biéu do thé hién mirc d§ dong ¥ ciia khach hang ddi voi cac tiu
chuén ciia nhan vién CSKH trong Cong ty TNHH Thojong mai Vén tai Du
lich Hai Thing
Don vi tinh: Khdch hang

10

Hoan toan dong y

Pong y
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Hoan toan khong - dong ¥

0%

Nguon: Phong Kinh doanh
Biéu d6 trén cho thdy phan 16n cac khach hang déu dong ¥ cic nhan vién CSKH
ctia cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thiang dat dugc nhitng tiéu chuin
dé ra trong bang khao sat. Ti€u chi duogc thuc hién tdt nhat d6 1a nhan vién CSKH co
giong n6i chuan, rd rang (c6 70 khach hang dong ¥), tiéu chi dugc it nhéat sé luong
khach hang ddng ¥ d6 1a nhan vién CSKH tu vén tan tinh, cu thé c6 57 khach hang
ddng ¥, dong thoi ddy ciing 14 tiéu chi 1am cho nhiéu khach hang khong hai 1ong nhat
(c6 6 khach hang). Mot s6 khach hang chua hai long véi cach giao tiép cta nhan vién
CSKH, cach giai dap thic mac khiéu nai hay su hiéu biét ctia nhan vién vé dich vu cua
cong ty. Nguyén nhan din dén tinh trang nay 1a do cong ty chua c6 bd phan CSKH
chuyén biét, nhan vién CSKH dén tir cac phong ban khac nhau trong cong ty, ngoai
nghiép vu chinh ho phai chiu trich nhiém thém cong viéc CSKH d6i khi dan téi tinh

38



trang cong viéc qua tai, khong thé 1am tét cong tac CSKH.
2.2.5.2. Chi tiéu dinh luong
Céc chi tiéu dinh lugng trong bang 2.3 dudi ddy s& phan nao phan anh hiéu qua
hoat dong CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Vén tai Du lich Hai Thing trong
giai doan 2011-2013.
Bang 2.9. Cac chi tiéu phan anh hiéu qua hoat dong CSKH tai Cong ty TNHH
Thojong mai Van tai Du lich Hai Thing giai doan 2011-2013

Nim | Nim | Nim Chénh léch tuyét doi

Chi tiéu
2011 | 2012 | 2013 | 2012/2011 |2013/2012

Ty 1é khiéu nai ctia khach hang

trong ndm (%) 12,2 9 741 (3,2) (1,59)
Thoi gian xir 1y khiéu nai trung

binh (ngay) 4 3 2,5 (1) (0,5)
Ty 1¢ khach hang tai k§ hop 84,33 91| 86,78 6,67 (4,22)
dong vdi cong ty (%)

Nguon: Phong Kinh doanh

Ty 1& khiéu nai ctia khach hang qua cac nam 2011-2013 c¢é xu huéng giam. Nam 2011
chi tiéu nay 1a 12,2%, twong ddi cao, tuy nhién dén nim 2012 chi con 9% va dén nam
2013 giam tiép con 7,41%. Day 1a mot minh chimg cho sy nd lyc cia Cong ty TNHH
Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng trong vi¢c lién tuc nang cao chét lugng dich vu
(co s& vt chat, cong nghé, tay nghé ngudi lao dong), kiém tra giam sat chit ché hoat
dong cia bo phan tryc tiép cung cap dich vu néi riéng va toan thé can bd cong nhan

vién cta cong ty néi chung. Tinh trang khiéu nai tir khach hang vi thé ma giam di
dang ké.

Chi tiéu thoi gian xtr 1y khiéu nai trung binh 1a chi tiéu danh gia kha nang xu 1y
cac van dé phat sinh ma khach hang yéu ciu cong ty phai ¢ trach nhiém vé san pham,
dich vu ctia minh tinh tir thoi diém céng ty nhan dugc phan hoi tir phia khach hang.
Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng da nd luc lién tuc dé giam thoi
gian xtr 1y khiéu nai trung binh tir 4 ngay (nim 2011) xudng con 3 ngay (ndm 2012) va
chi con 2,5 ngay (nim 2013). Viéc giam thoi gian xir 1y khiéu nai ctia khach hang
xudng rat quan trong, c6 y nghia 16n dbi véi ca cong ty va khach hang. N6 cho phép
d6i bén giam chi phi tai chinh va chi phi thoi gian. Dic biét vé phia cong ty, viéc cang
giam chi tiéu ndy xudng cung véi viéc giam ty 1¢ khiéu nai ctia khach hang néi trén
cling dong nghia voi viéc khach hang ngay cang hai 1ong hon vé dich vu va hoat dong

CSKH ma cong ty hién dang cung cap.
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Hai chi ti€u trén cua cong ty dang c6 xu hudng giam trong giai doan 2011-2013,
day 1a tin hiéu dang mumng, thi véi chi tiéu thir ba 1a ty 1¢ khach hang tai ky hop dong
lai c6 su bién dong ting giam. Nam 2011, chi tiéu nay 1a 84,33%, dén nam 2012 ting
1én 91% nhung lai c¢6 d4u hiéu giam vao nam 2013, con 86,78%. Viéc khach hang tai
ky hop ddng c6 vai trd rat quan trong ddi voi hoat dong cua cong ty boi 18 trong bdi
canh canh tranh trén thi truong khéc liét nhu hién nay, viéc duy tri thanh cong cung
mot lugng 16n khach hang thuong xuyén s€ giup cong ty ludn c6 dugc mot lugng
doanh thu nhét dinh trong khi khong phai mat nhiéu thoi gian, cong sttc dé tim kiém
cac khach hang méi véi cac hop dong méi. Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du
lich Hai Théng s€ phai ) géng rat nhiéu, khong chi nang cao chét luong dich vy, ma
con phai 1am tdt hoat dong hau mai, trong d6 c6 CSKH noéi riéng va cac hoat dong lién
quan khac noi chung, dé giir chan nhiing khach hang da dén voi doanh nghiép, tranh
tinh trang dé ho bi nhitng ddi thi canh tranh khac 16i kéo.

Maic du con nhitng bat cap, han ché trong viéc td chirc bd may CSKH, ndi dung
va phuong thitc CSKH song két qua ciia ba chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong
CSKH tai Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing trén van cho thay
nhimg dau hiéu tich cuc. NO lyc cua cong ty trong viée xdy dung va timg budc hoan
thién hoat dong CSKH di mang lai két qua kha kha quan. Tuy nhién, cong ty can phai
nghiém tac nghién ctru, phan tich dé rat kinh nghiém va dua ra cac bién phap khic
phuc nhiing thiéu sot trong qua trinh trién khai cong tic CSKH, dé cong tac CSKH dat
duoc hiéu qua toi wu nhét véi ngudn lyc ma cong ty dang co.

2.3. Nhin xét vé hoat dgng chim séc khach hang ciia Cong ty TNHH Thojong
mai Van tii Du lich Hai Thiang

Viéc nhan xét hi¢u qua hoat dong CSKH ctia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai
Du lich Hai Thang s& chi ra nhimg vu diém, nhitng mat con han ché va nguyén nhan,
dé tir 46 dé ra nhitng giai phap nham duy tri diém manh va khic phuc diém yéu.

2.3.1. Uu diém

Hoat dong CSKH 1a mot hoat dong quan trong d6i véi moi nganh nghé kinh
doanh. Pay chinh 14 bién phap hitu hiéu dé thu hat khach hang, gianh thi phan va loi
nhuan cao. Hoat dong CSKH cua Coéng ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai
Thang trong giai doan nam 2011-2013 c6 mot s6 wu diém: Cac phuong thue CSKH da
trd nén da dang hon so vdi trude day; y thirc cia can bo cong nhan vién cling dugc
nang cao; cac ndi dung CSKH dugc cong ty dic biét quan tdm, nhd d6 cong ty co thé
lam vimng chic hon mbi quan hé cia minh véi khach hang, nang cao muc do hai long
ctia ho khi sir dung dich vu ctia cong ty; cong tac giai quyét khiéu nai trong nhitng nim
vira qua dugc thuc hién kha tbt, va ty 1€ khiéu nai ctia khach hang cling giam dan, viéc

giai quyét khiéu nai ludn duoc cong ty tién hanh nhanh chéng va tuan thu dang quy
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trinh.
2.3.2. Han ché va nguyén nhin

Bén canh nhitng két qua ma cong ty da dat duorc, van coOn ton dong mot sb van dé
can phai tim ra nguyén nhan va cach khic phuc dé hoat dong CSKH cua cong ty tré
nén hoan thién hon. Céng viéc nay khong hé don gian, né doi héi su nd lyc tir phia cac
nha lanh dao, nhan vién phu trach hoat dong CSKH néi1 riéng va toan thé nhan vién
trong cong ty ndi chung.

Thi nhét, cong tac khai thac dir liéu khach hang tai cong ty hoat dong chua hi¢u
qua. Cac hoat dong lién quan dén khai thac ngudn dit liéu khach hang méi chi ding lai
& viéc cap nhat thong tin. Viéc sir dung thong tin ciing chua chu dong va chua dién ra
thuong xuyén. Hién tai, DLKH chua c6 nhiing thong tin nhu vé loai hinh doanh
nghiép, nguoi cé vai tro ra quyét dinh st dung dich vy, sé thich va mong mudn riéng
ctia mdi khach hang...ma chi chu yéu la thong tin vé tén, dia chi, sé dién thoai cua
khach hang. Piéu nay con gy khé khin cho viéc thuc hién da dang hoa cac hoat dong
cham séc. Nguyén nhan dan dén su thiét sot nay dé 1a phan mém quan 1y dir liéu khach
hang ma cong ty dang str dung con han ché, chua thé ty dong sao chép dir liéu khach
hang dbi v6i khach hang 1a doanh nghiép, cac thong tin vé khach hang van phai nhap
bang tay ton kha nhiéu thoi gian.

Thtr hai, k§ ning giao tiép cua cac nhan vién khi tiép xuc véi khach hang con
nhiéu han ché, van xay ra tinh trang nhan vién duoc giao nhiém vy CSKH c6 nhiing
mg xir chua phu hop dé 1am vira 1ong khach hang. Nguyén nhan cua tinh trang trén d6
1a ho mdt luc phai ddm nhan viéc chinh cia minh va viéc CSKH nén 4p luc cong viéc
s& gap dodi, khién cho tdm 1y bi cing thang, kho c6 thé giit thai d6 luon niém nd khi tiép
xic v6i khach hang. Ngoai ra, nhan vién trong cong ty chua duoc dao tao bai ban vé
k¥ ning giao tiép, tmg xir voi khach hang, nén tac phong cua ho chua thé hién su
chuyén nghiép. Thém vao d6, chinh sach dong vién va ddi ngd ngudn nhan lyc lam
cong tac CSKH cuia cong ty chua thuc sy thu hut, tuong xtmg va chua ¢ hiéu qua doi
v6i nhitng nhan vién dam nhiém nhiém vu nay trong khi con ngudi 1a yéu t6 quan
trong nhat quyét dinh sy thanh cong cila cac hoat dong CSKH.

Thtr ba, phuong phap danh gia thai do cuia nhan vién CSKH con thu dong, don
diéu, moi chi mot chibu tir phia khach hang ma chua c6 sy chu déng danh gia tir chinh
nhitng thanh vién trong cong ty. S& di nhur vay 14 do thiéu thén vé nhan sy quén ly.

Hién nay khach hang c6 thé lién hé véi cong ty bang cach dén tru s¢ hoic qua
dién thoai, email trong khi con nhimg phuong tién truyén thong khac ma cong ty chua
khai thac nhu website, facebook, viber... Pé da dang hoa hinh thtc giao tiép véi khach
hang doi hdi cong ty phai c6 thém doi ngti quan 1y nhiing trang mang xa hoi.

Ngoai ra, viéc nhiéu phong ban trong cong ty déu tham gia vao hoat dong CSKH
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vira 1a mot diém manh cling vura tr¢ thanh mdt khé khan cho cong ty, boi khi cac nhan
vién chua ¥ thirc mot cach nghiém tac vé vai trd cia hoat dong CSKH, thi ho s€ co
tam 1y dun ddy trach nhiém giita cic phong ban v6i nhau. Piéu nay 1am tri tré hoat
dong CSKH, nhat 14 voi cong tac xtr Iy khiéu nai ciia khach hang.

V& mat to chuc, hién tai cong ty chua xay dung dugc cho minh mdt by phan
CSKH chuyén biét boi sb lugng nhan vién trong cong ty co han, viéc thanh lap mot
phong ban méi tén kha nhiéu chi phi vé tuyén dung, dao tao. Pay 1a mot khuyét diém
16n can phai khic phuc dé hoat dong CSKH cua cong ty trd nén chuyén nghiép va quy
cu hon.

Mot s6 nguyén nhan khach quan phai ké dén d6 1a thi hiéu cua khach hang ngay
cang da dang va bién dong phirc tap. Yéu cau cta khach hang vé cac san pham, dich
vu ngdy cang phai tién tién hon, chat lugng cao, mang tinh chuyén nghiép kém theo
cac chinh sach kinh doanh linh hoat, hap dan, pht hop voi nhiéu ddi tugng khach hang
khéac nhau. Bén canh d0, cac d6i tha canh tranh trén thi truong luon tim cach thu hut
khach hang bang chiéu thirc tap trung vao hoat dong CSKH. Néu cong ty khong chu
dong, khong nhay bén va linh hoat trude tinh hinh hoat dong ctia d6i thu canh tranh thi
hoat dong cua cong ty s€ bi anh hudng va cong tdc CSKH cua cong ty s€ khong con
phu hop va du stre gilt chan khach hang cia minh.

Két luin chojong 2

Noi dung cia chuong 2 bao gém viéc gii thidu chung vé Cong ty TNHH
Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng, trinh bay cu thé chirc nang nhiém vy cua Ban
lanh dao cling nhu cac phong ban trong cong ty. Bén canh do, tinh hinh kinh doanh va
thuc trang CSKH ctia cong ty ciing da dugc phan tich 1& rang. Két thuc chuong 2, tac
gia da chi ra nhitng thanh tuu dat duoc ciing nhu nhitng diém con ton tai va nguyén
nhan trong cong tac CSKH cuia cong ty. Cac ton tai d6 s& 1a can ctr dé dé xuat ra mot
sO giai phap va kién nghi v6i cong ty & chuong 3.

Qua viéc phan tich, danh gia tinh hoat dong cua Cong ty TNHH Thuong mai Van
tai Du lich Hai Thang trong giai doan 2011-2013, da cho thay cong ty c6 nhiéu chuyén
bién tot. Loi nhuén sau thué ciia cong ty tang lién tuc véi su chénh léch qua cac nim 1a
kha 16n. Diéu nay khéng thé phu nhan 1a do sy tic dong c6 hiu qua cua cong tac
CSKH ma cong ty dang nd luc thuc hién. Vi vay, dé hoat dong kinh doanh cua cong ty
tiép tuc co nhirng chuyén bién tét dep, cong ty ting dugc uy tin ctia minh trén thi
truong va thuong hiéu cong ty bén viing trong tdm tri khach hang thi Ban ldnh dao
cling nhu cac nhan vién phai khong ngimg nd luc hoan thién cong tdc CSKH, coi d6 1a
mot trong nhimg cong cu hitu ich dé duy tri va phat trién su sng cta cong ty minh.
Bén canh nhitng thanh tyu da dat dugc, cong ty can nghiém khéc nhin nhén lai nhitng

han ché cua hoat dong CSKH dé tir @6 tim cach phuc nhanh chong.
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CH(J]ONG 3.

MOT SO GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG CUA CONG TY TNHH THQJONG MAI VAN TAI DU
LICH HAI THANG

3.1. Pinh hojéng phat trién ciia cong ty TNHH Thojong mai Vén tii Du lich
Hai Thing trong thoi gian toéi
3.1.1. Tiém nding phdt trién trén thi truwong ciia cong ty TNHH Thuwong mai Vin tii
Du lich Hii Thing

Trong nim qua, nganh dich vu vén tai ciing di dong gop khong it tién bac vao
ngudn ngan sach nha nudc dong thoi ciing tao cong dn viéc lam on dinh véi muc thu
nhap cao cho hang triéu ngudi lao dong. Tir d6 giam bSt ganh nang giai quyét viée lam
cho nha nuéde, han ché phat sinh cac t€ nan xa héi. Vay maoi théy, trong xa hdi hién dai
thi van tai hang hoéa dong vai trd quan trong trong hoat dong luu thong hang hoa gdp
phan phat trién cua xa hoi, ting truong nén kinh té dat nudc. Hién nay trén ca 2 mién
Nam — Bic ¢ hang tram céc cong ty van tai I6n nhd, véi cac loai hinh dich vu van tai
vo cung da dang c6 thé dap ing moi nhu cau cua thi truong nhu: Van tai duong bo,
van tai duong thiy, van tai duong sit, van tai duong hang khong... Tuy theo loai hinh
hang hoa, tiy theo quing duong van chuyén xa gan ma cong ty van tai s& quyét dinh
lva chon loai hinh dich vu van chuyén phu hop nhét va tot nhat dé phuc vu khach
hang. Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thiang dang hoat dong trén linh
vuc van tai duong by, phuong tién van tai chinh 1a 6 t6 tai va xe cong-ten-no, quang
duong van chuyén hang héa ctia cong ty méi chi ndi trong khu vuc cac tinh mién Bic.
Hién nay, cac cong trinh trong diém gdm céc tuyén cao tdc, qudc 10 trong yéu, cic
tuyén c6 nhu ciu van tai 16n, dang duoc Nha nudc chu trong dau tu, xay dung. Diéu
nay la mét tin hi¢u dang mung cho cac cong ty van tai. Tuy nhién, van tai duong bd la
mot thi truong 16n véi sy tham gia cua rat nhiéu dbi thu canh tranh, thém vao d6, viéc
siét tai trong van tai hang hoa dudng bo 1am chi phi van chuyén ting, vdy nén hoat
dong cac cong ty trong linh vuc ndy ciing khong tranh khoi nhimg kho khin. Dé tiép
tuc ton tai va phat trién trong moi truong canh tranh khoc liét nhu vay, Cong ty TNHH
Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing khong chi cin phai dam bao dugc chit luong
dich vy nhu van chuyén hang hoa an toan, dung thoi han, gia ca van chuyén hop 1y,
bén canh d6 can phai chu trong vao viée cung cap cac dich vy 1am gia ting gia tri, ma
cu thé ¢ day 1a hoat dong CSKH.
3.1.2. Dinh hwéng phat trién ciia cong ty TNHH Thwong mai Vin tdi Du lich Hdi
Thing

Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing lay tiéu chi “TAN —
TAM — TiN - NGHIA” lam nén tang dé phat trién bén vimng. Sy hai long va loi ich cua
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khach hang 12 dong luc quan trong nhat thiic ddy su phat trién cta cong ty. Cong ty da,
dang va s& cd gang vuot qua moi khé khin dé canh tranh, ton tai, phat trién trén thi
truong. Thanh cong cla cong ty duge danh gia dua trén co sé cung cap duoge dich vu
van tai hang hoa tot nhat cho khach hang, di lién v6i ché 6 CSKH tan tinh nhat co
thé. Ban ldnh dao cong ty ciing ting cudng dao tao, phat huy tinh sang tao trong doi
ngil can bd cong nhan vién nham ning cao hiéu qua cong viéc. Bén canh do, cong ty
ludn gitr vilng va phéat huy tdc do phat trién vé doanh s, thi phan, thi trudng, uy tin va
trinh d6 nhan luc, xay dung coéng ty thanh mot to chic chuyén nghiép, tao dung cong
an viéc 1am 6n dinh, moi truong lam vi¢c chuyén nghi¢p, nang dong, thu nhap cao cho
toan bg can by cong nhan vién.
3.1.3. Muc tiéu cu thé ciia Céng ty TNHH Thwong mai Vin tii Du lich Hai Thing
trong giai doan 2015-2017
Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng da dé ra mot s muc tiéu

cu thé trong giai doan 2015-2017 nhu sau:

Bang 3.1. Mt s6 muc tiéu cu thé trong giai doan 2015-2017 ciia Cong ty TNHH

Thojong mai Van tai Du lich Hai Théng

Chi tiéu Don vi tinh Nam 2015 Nam 2016 Nam 2017
Doanh thu Pong 5.352.189.052 | 6.695.105.764 | 7.285.473.335
o ) Pong/ngudi/
Thu nhap binh quan 4.000.000 4.600.000 5.200.000
thang
S6 lao dong trong ndm Nguoi 55 60 67
Chi phi cho hoat dong \
Dong 230.481.003 245.726.540 [ 253.320.679
CSKH

Nguon: Phong Kinh doanh

3.2. Mot so6 giai phap nhim nang cao hiéu qua hoat dong chim séc khach hang
ciia cong ty TNHH Thojong mai Van tii Du lich Hai Thiang

Dua trén co s& 1y ludn vé cong tac CSKH d3 duoc dé cap ¢ chuong 1, cin cir vao
thuc trang cong tdc CSKH da dugc phan tich ¢ chuong 2 va nhitng dinh hudng phat
trién, muc tiéu cu thé ctia Coéng ty TNHH Thwong mai Van tai Du lich Hai Thing giai
doan 2015-2017, tac gia xin dua ra mot so giai phap mang tinh kha thi nham chan
chinh, khic phuc nhitng han ché con ton dong va ning cao hiéu qua hoat dong CSKH.
3.2.1. Phén logi khdch hang dé cé chinh sdch chim séc phir hop

Phéan loai khach hang 13 cong viéc quan trong hang dau boi nd 1a co s dinh
hudng
cac chuong trinh CSKH, giup hoat dong CSKH c¢6 hiéu qua va tiét kiém chi phi hon.
3.2.1.1. Khéch hang tiém ning
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Péi v6i khach hang chua sir dung dich vu ctia Cong ty TNHH Thuong mai Van
tai Du lich Hai Thang va khach hang dang sir dung dich vu ctia cac cong ty khac cung
nganh, d6i ngii CSKH can ting cudng tuyén truyén quang cao vé dich vu cta cong ty
trén cac phuong tién thong tin dai chiing dé thu hut khach hang, tiép thi qua dién thoai,
giri thu va tai liéu cho khach hang qua email hodc dudng buu dién dé ho tham khao vé
dich vu cta cong ty.

Péi voi khach hang ngimg sir dung dich vu, cong ty can tim hiéu nguyén nhan, 1y
do khach hang cham dut st dung dich vy, thuc hién cac hoat dong khuyén khich khach
hang tiép tuc su dung dich vu cua don vi. Truong hop nguyén nhan khach hang chim
dat st dung dich vu cho chét luong dich vu va chét luong phuc vu chua tot, cong ty
phai thuc hién cac giai php nang cao chit lugng dich vu va cac bién phap nang cao
chat luong phuc vu. Ngoai ra con c6 mot sd cach thuyét phuc khach nhu goi dién, guri
thu cho khach hang dé nghi khach hang tiép tuc st dung dich vu.
3.2.1.2. Khach hang hién co

Khach hang hién c6 1a nhitng khach hang dang st dung dich vu ctia Cong ty
TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing, bao gom ca khach hang doanh nghiép
va khéach hang c4 nhan. D61 ngti nhan vién CSKH phu trach mang dir liéu khach hang
phai thuong xuyén cap nhat, phan tich cac dir liéu khach hang hién co, thong ké theo
doi sy bién dong vé sé luong, doanh thu do khach hang mang lai. Hing nim cong ty
dinh ky hodc dot xuat t6 chirc diéu tra sy hai long cua khach hang chét luong dich vu
CSKH cua cong ty. Trén co s ¥ kién ctia khach hang, cong ty thuc hién cac giai phap
duy tri va ning cao su hai long cua khach hang, khic phuc nhitng diém yéu kém con
tén dong trong hoat dong CSKH. Khi giai quyét cac khiéu nai hoic vudng méc vé hop
dong, cong ty can linh hoat va wu tién giai quyét voi nhitng khach hang c6 mirc giao
dich 16n trude.

a. Khach hang dac biét

Khach hang dac biét 1a nhitng khach hang sir dung dich vu thudc céc co quan
thuong tric, didu hanh cia Pang, co quan quan 1y Nha nuée tir Trung wong dén dia
phuong. Ddi véi khach hang dic biét nay, cong ty khong phan biét doanh thu. Déi véi
khach hang dic biét, nhan vién CSKH can thudng xuyén lién hé va xdy dung mdi quan
hé mat thiét. Theo dinh ky, nhan vién chuyén trach CSKH dac biét tiép xuc truc tiép
tim hiéu nhu cdu va mirc d6 hai 1ong cta khach hang vé chat lugng dich vu, chét luong
phuc vu va chat luong cua hoat dong CSKH. Vao nhiing ngay 18 tét, ngay truyén
thdng, ngay ky niém thanh 1ap don vi ctia khach hang, cong ty nén giri thu chuc mimg
kém theo nhing qua tang thich hop. Nhimg thay doi vé gia cudc van chuyén, thong tin
vé dich vu méi can phai dua t6i khach hang mot cach nhanh chéng va day da nhat. Cac
khiéu nai tir phia khach hang ciing can phai dugc giai quyét nhanh chéng, linh hoat,

triét dé.
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b. Khach hang lon

Khach hang 16n 13 nhing t6 chirc, doanh nghiép ky két hop dong co gia tri 16n
v6i cong ty (tir 70 triéu VND trd 1én). B6 phan CSKH cin c6 nhan vién phy trach quan
ly, theo di nhom khach hang 16n, thudng xuyén lién hé véi khach hang va 1a ddu méi
giai quyét cac yéu cau, thic mic ciia khach hang, dinh ky diéu tra mirc d6 hai 1ong cta
nhom khach hang dai dién. Ngoai ra, viéc to chtrc hoi nghi khach hang ciing giup cho
cong ty c6 mdi quan hé gan giii hon véi cac khach hang 16n, 1a dip dé trung cau ¥ kién
dong gop tur phia khach hang; cac chinh sach thanh toan danh riéng cho nhiing khéach
hang 16n (chiét khau thanh toan, tra cham) ciing la cich dé khuyén khich khach hang
16n tiép tuc str dung dich vu cta cong ty.
c. Khach hang vira va nho

Khach hang vira va nhé 1a nhiing t6 chirc, doanh nghiép ky két hop dong véi
cong ty co gia tri tir 20-50 triéu VND. Luong khach hiang nay chiém sé dong trong
tong sd khach hang cua cong ty vay nén viée thuc hién diéu tra, nghién ctru sy hai long
ctia khach hang vé dich vu van tai cta cong ty noi chung va dich vu CSKH cua cong ty
no6i riéng chi dugc tién hanh trén mot s6 khach hang tiéu biéu. Nhitng khiic méc cua
khach hang ciing can phai duoc giai quyét khéo 1éo, khong dé kéo dai qua thoi gian
quy dinh cua quyét dinh khiéu nai cta cong ty. Cong ty c6 thé thuc hién bién phap
giam mot it cude van chuyén dbi v6i khach hang méi; ting qua trong cac dip dic biét
dé khuyén khich khach hang sir dung dich vu; qua hdi nghi khach hang dé tiép thu y
kién déng gop, ling nghe nhu cau cta khach hang.
d. Khach hang la ca nhan, ho gia dinh

Nhitng ¢4 nhéan, ho gia dinh thuong ¢ giao dich vdi cong ty tir 20 triéu dong tro
xudng. Déi véi nhitng khach hang sir dung dich vu van tai hang hoa clia cong ty trong
tho1 gian dai, thanh todn ding thoi han, cong ty nén ap dung nhiing chinh sach gia
thich hgp va uvu dai, tuy nhién khong vuot quéa gid tri 4p cho khach hang 16n va dac
biét. Cong ty chon ra nhitng khach hang dem lai doanh thu cao nhat dé t6 churc ting
qua trong cac dip 18 tét, dic biét. Cac khiéu nai ciia khach hang can duoc giai quyét
mot cach hop tinh hop 1y, nhan vién CSKH can c6 thai ¢ hoa nha, dung muc.
3.2.2. Hoan thi¢n hé thong co sé dit liéu khdch hang

CSDLKH 1a ngudn thong tin ndi bd quan trong, 1 co s& dé nang cao chat luong
hoat dong CSKH. Dé khic phuc nhiing han ché cuia hé thong CSDL nay, cong ty can
thue hién mot s giai phap sau day:

Trude hét, cac nhan vién CSKH c¢6 nhiém vu cap nhat thong tin vé khach hang,
can cap nhat thuong xuyén nhiing thong tin lién quan dén khach hang nhu lich st
khach hang, thuc trang giao dich, thanh toan.

Ngoai ra, thong tin va s6 liéu lién quan dén nhitng khach hang dac biét, khach
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hang 16n can ¢6 riéng mau dic trung dé d& nhan biét.

Bén canh do, khach hang 16n phai co dd thi dic trung biéu hién tang giam dich
vu giao dich véi cong ty trong nam theo ting thang, timg quy. Qua d thi d6 nhan vién
CSKH 16n s& nam rd duoc khach hang cia minh thuong xuyén sir dung dich vu hay c6
su thay ddi nao, dé c6 chién lugc CSKH cho phu hop.

Xay dung dugc mot hé¢ théng CSDLKH hoan chinh s€ gitip vi¢c tim kiém céc
khach hang 16n, khach hang tiém ning d& dang hon. Hang nam, nhan vién CSKH c6
thé chon loc tir CSDLKH danh sach nhiing khach hang ky cac hop dong c6 gié tri véi
cong ty va vuot trdi hon so voi nhitng khach hang khac dé c6 thé hoach dinh cac chién
luge chim soc trong tuong lai sao cho phu hop. Ngoai ra, ddi voi cac khach hang tiém
nang, néu cong ty vach ra duogc ké hoach cu thé dé cham soc thi ho s& trd thanh khach
hang quen thudc cia coéng ty. Cu thé 13 nhimg hoat dong nhu tu van, nhitng tién ich,
quyén lgi va uu dai khi khach hang sir dung dich vu cia cong ty.

3.2.3. Xdy dung bo phdn CSKH chuyén biét

Hién nay cong ty méi duy tri mot bo phan CSKH khong chinh thic. Piéu nay
anh hudng t61 sy chuyén nghiép trong hoat dong CSKH vi céc nhan vien CSKH ngoai
nhiém vu CSKH ho con phai lam nhiing cong viéc chuyén mon khac. Vi vay viéc xay
dung mot bo phan CSKH chuyén biét 1a diéu can thiét ma cong ty phai lam dé hoat
dong CSKH ctia cong ty chuyén nghiép, c6 hé thdng hon, nhan vién CSKH cuiia cong
ty ciing khong gip phai van dé bi chdng chéo trong cong viée, giup thai d6 CSKH cua
nhan vién cling nhu nghi¢p vu CSKH cua hg tré nén chuyén nghi¢p hon.

Vi sb luong nhan vién trong cong ty hién nay c6 han, nén trude hét cong ty can
tién hanh tuyén dung thém nhan vién CSKH. S6 lwong nhan vién CSKH can tuyén 1a
tir 6-8 ngudi. Mot s6 yéu cau co ban ma nhan vién CSKH can c6 nhu: t6t nghiép dai
hoc hodc cao ding; c6 giong ndi dé nghe; k¥ ning giao tiép dé tao thién cam; linh dong
va khéo 1éo trong cach tng xu, giai quyét van dé; ludn cé thai do lich sy, diém tinh,
nhiét tinh, tdn tdm; ngoai hinh dé& nhin (d6i véi vi tri can giao tiép truc tiép véi khach
hang); thong thao it nhit mot ngoai ngir (Tiéng Anh). Sau khi dugc tuyén dung vao
cong ty, cac nhan vién CSKH phai dugc trang bi day du cac k§ nang, kién thirc lién
quan dén hoat dong CSKH néi chung, va chinh sach CSKH riéng ctia cong ty.

T6 chirc bd may CSKH déng mot vai trd quan trong trong cong tac quan 1y va
diéu hanh t6 chirc cac hoat dong CSKH, nang cao vi thé uy tin ciia doanh nghiép ddi
v6i khach hang. Dé bo may hoat dong phat huy t6t hon vai tro cia minh thi b may
can phai duogc td chic theo hudng gon nhe, ning dong, linh hoat, hiéu qua. Chirc ning,
nhi¢m vy, phuong thic hoat dong, trach nhiém cua tirng khau tung vi tri, ting nguoi
trong d6 phai dugc quy dinh rd rang. Giao trach nhiém song ciing giao quyén ty cha dé

mdi vi tri linh hoat xir 1y trong cac tinh hudng.
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Nhan vién trong bo phan CSKH can phai c6 mgt bang mo ta cong vi¢c d€ ho nam
r0 dugc quyen han, trach nhi¢m cua minh trong cong viéc.

Bang 3.2. Bing mo ta cong viéc ciia nhan vién cham séc khach hang

Cong ty TNHH Thojong o , .
CHAM SOC KHACH
mai Van tai Du lich Hai B¢ phan 5
] HANG
Thang
Chirc danh cong viéc Nhan vién CSKH
Ma sb cong viéc

I/ Muc dich cong viéc

Hoat dong CSKH nham gilr chan khach hang, lam théa man hon sy hai long cta ho véi dich
vu ctia cong ty, giup cong ty ting kha niang canh tranh ctia minh so voi cac ddi thu canh tranh

cung nganh.

II/ Nhiém vu cu thé

— Xay dung cac kénh thong tin (Yahoo Massenger, website, email, dién thoai, hotline,
facebook...) dé khach hang c6 thé tiép can dé dang céac thong tin vé cong ty, dich vy, gia

cd, phuong thuc thanh toan...

— Pau mdi nhan moi thong tin vé khiéu nai ctia khach hang, dua ra phuong hudng xir Iy

hodc trinh 1én cap trén xin y kién, thdo luan tai cac cudc hop giao ban.

— Thyec hién do ludng murc d6 hai 10ng ctia khach hang vé dich vu CSKH cia cong ty, béo
céo két qua, tim hiéu nguyén nhan giy ra cac danh gia khong tt, chua dat cta khach

hang, dé xuat giai phap cai tién.

— Ghi nhan y kién cua khach hang dé cai tién cong viéc.

111/ Tiéu chuin

1. T6 chét va sé thich

— Thoéng minh, ndng dong, nhay bén, tu tin.

— Ngoai hinh va nhin, giong no6i chuan.

2. Kién thirc & ky ning

— T6t nghiép Cao dang trd 1én, vu tién cic chuyén nganh Quan trj Marketing, Quan tri Kinh
doanh.

— Thong thao it nhat mot ngoai ngir.

— C6 k¥ ning giao tiép, k¥ ning tu van cho khach hang, k¥ ning trinh bay 13 rang, k¥ ning

ling nghe.

— Su dung thanh thao may vi tinh.

IV/ Piéu kién 1am viéc

— Phong lam vi¢c cia bd phan CSKH dugc trang bi déy du thiét bi phuc vu cong viéc nhu

may vi tinh, mang internet, dién thoai, may fax...
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= Truong hop nhan vién phai di cong tac, cong ty sé ho trg chi phi dn @, sinh hoat.

Ngoai ra, phong CSKH s& phai théa man mot sd yéu cau nhu: Ludn phai dam
bdo c¢6 nguoi nhan di¢n thoai goi dén dé dugce tu vain hodc khiéu nai; mdi nhém khach
hang khac nhau phai c6 cac nhan vién chuyén trach phuc vu khac nhau; phdi hop,
tuong tac voi cac phong ban khac trong cong ty; c6 ddy du cac dung cu lao dong nhu
may tinh, két ndi mang, dién thoai...

3.2.4. Nang cao chét lwong nguén nhén lwc CSKH

Ngudn nhan luc duge coi 13 tai san quy gia nhit trong cac doanh nghiép vy nén
chat luong ngudn nhan luc s& quyét dinh viéc phat trién ctia doanh nghiép. Xay dung
duge mot quy trinh CSKH hoan chinh, két hop véi sy trg gitp ciia cac cong cu hién
dai, duoc thuc hién boi nhimg nhan vién CSKH c6 trinh d9, chic chan doanh nghiép s&
thanh cong trong viéc lam hai 1ong khach hang. Dé nang cao chat luong ngudn nhan
luc, doi hoi khong chi ¢6 cac nhan vién CSKH ma mdi nhan vién cia Cong ty TNHH
Thwong mai Van tai Du lich Hai Thing ¢ cac bo phin phong ban déu phai 1am tét hoat
dong ctia minh. Cac nhan vién CSKH phai nim viing chuyén mén nghiép vu va thanh
thao cac k¥ ning CSKH. C6 nhu vy méi dam bao ¢ bat ky mot khau nao trong qua
trinh, khach hang déu duge cham soc nhiét tinh, cha d4o, moi van dé khach hang théc
mac déu duge giai quyét thdu dao dem lai 10ng tin va tdm 1y hai long cho khach hang.
Céc nhan vién can chu dong, tich cuc tu nghién ctru va tim hiéu, trau doi cac kién thurc
lién quan dén chuyén mén nghiép vu CSKH, lién quan dén dich vu ciia cong ty cung
cip, nim vitng dugc nhimg wu nhugce diém ciia céng ty minh so véi cac ddi thu canh
tranh cung nganh, nhan thiy dugc diém manh ctia minh dé phat huy va diém yéu cua
minh dé khic phuc.

Bén canh d6, ban 1anh dao cong ty can t6 chirc nhitng budi dao tao, ning cao ky
ning CSKH cho nhan vién dé nhitng kién thtc truyén dat cho nhan vién dugc theo mot
hé¢

théng va hudng toi muc tiéu phat trién cta cong ty.

Truoc day cong ty chi danh gia thai do cia nhan vién CSKH thong qua nhiing
thong tin thu thap duoc tir phan hdi cua khach hang (nghién ctru sy hai long ciia khach
hang vé6i dich vu CSKH ciia cong ty qua bang hoi, ¥ kién ctia khach hang qua email
giri vé cho cong ty, qua hom thu dong gop). Dé thai do ciia nhan vién CSKH cua cong
ty dugc cai thién mot cach chu dong hon, by phan CSKH cua cong ty can ¢6 nhan vién
giam sat. Co thé tan dung chinh ngudn lyc trong d6i ngii CSKH cua cong ty dé thuc
hién nhiém vy ndy. Nhin vién nay tién hanh quan sat, nhic nhd kip thoi nhitng nhan
vién c6 thai do chua phi hop, dong thoi ciing dong vién nhom lam viée tot hon.

3.2.5. Da dang hoa phwong thirc lién hé giita khach hang voi cong ty
Ngoai nhitng phuong thtrc lién h¢ gitra khach hang véi cong ty hién nay nhu qua
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dién thoai, qua email, giao dich truc tiép tai tru s, cong ty can két hop nhiéu phuong
thirc khac nhau dé viéc tuong tac gitta khach hang va cong ty trd nén thuan tién, nhanh
choéng hon.

Trong thoi gian tdi cong ty nén thiét 1ap cho minh mot trang web riéng. Diéu nay
gitip cho nhiing khach hang co thoi quen luét web thuan tién hon trong viéc tim hiéu,
tim kiém nhimg thong tin vé hoat dong, dich vu cong ty, thém mot phuong tién nita
gitip khach hang giri nhirng thac mac, phan hdi vé cho cong ty.

Bén canh d6, trang mang x3 hoi Facebook dang trd nén rat phd bién, chi can qua
mot vai thao tac rat don gian da c6 thé tao ra mot trang ca nhan ctia cong ty ma bat ky
ai cling co thé truy cap dugc. Cong ty nén tan dung su tién lgi va kha nang két ndi cua
Facebook dé hd trg cho hoat dong CSKH ctia minh, vi du nhu chirc ndng dang va chia
sé bai viét, tra 10i tin nhan, tra 10i binh luan, quang céo trang facebook.

Ngoai ra con mot sd phuong thie dé tuong tac gitta khach hang va cong ty nhu
twitter, viber, zalo, yahoo messenger.

3.2.6. Tao dong luc cho nhan vien CSKH

Tao dong lyc cho nhan vién CSKH dé ho lam viéc véi tinh than thoai mai, cong
hién hét kha nang cua minh cho céng viéc, c6 dong co phén dau, khéc phuc tinh trang
nhén vién 1am viéc ué oai, chan nan, khong c6 trach nhi¢m.
3.2.6.1. Moi truong lam viéc

Quan hé gitra nhan vién CSKH ciling nhu nhan vién ¢ cac b phéan khéac vt lanh
dao cép trén cAn & muc than thién, cdi mé, tranh tinh trang quan cach. Lanh dao cong
ty ciing phai ludén coi trong loi ich chung, dit loi ich chung 1én hang dau, bd tri dung
nguoi dung viéc.

No6i bd Phong ban CSKH can tao dung nén moét khong khi lam viéc tré trung,
nang dong, doan két, lanh manh, nhan vién dugc phat huy toan dién kha nang tu duy
sang tao. BO phan CSKH c6 thé duoc trang tri v6i nhimg ap phich quang cdo, biéu
ngti, tranh anh... dé tao su pha”in khéi khi 1am viéc cho nhan vién cling nhu tao cho
khach hang cam gidc thoai mai khi budc vao.
3.2.6.2. Sw céng nhdn ciia cdp trén

Cép trén can dong vién khuyén khich nhan vién kip thoi bing sy cong nhan két
qua cong viéc cta cap dudi tranh tinh trang moi phan thudng déu thudc vé cap trén,
quan 1y nhan vién dua trén két qua cong viée thay vi quan theo gio hanh chinh va giam
sat 1am mat ty do ciia nhan vién theo kiéu diing gid c6 mat hét gio vé, lam dé hét gid
chtr khong phai hét cong viée. Voi mdi thanh tich dong gdp du nho cia ngudi lao dong
& bat ky vi tri cong tac nao cling déu can dugc khen ngoi kip thoi. Ngoai cac hinh thirc
khen thuong bang vat chat, co thé vinh danh nguoi d6 1én bang tin cong ty hodc trong

cac budi hop. V61 moi 161 1am ctia nhan vién, 1anh dao can co6 thai d§ khoan dung, xem
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xét mot cach khach quan tir nhidu goc do, dé c6 nhiing phuong phap kiém diém phu
hop tranh tinh trang dé nhitng nhan vién c6 trinh do, kha ning 1am viéc tot nghi viéc.
3.2.6.3. Co héi thang tién

Cong ty can tao moi trudng phin ddu va bd nhiém, dao tao bdi dudng can bd
CSKH, lay thuéc do 1a chat lwong phuc vu khach hang thay thuéc do 1am hai long lanh
dao, tr d6 md&i tao dong luc cho nhan vién CSKH lam viéc trung thanh véi cong ty va
phuc vu khach hang bing ca con tim cua minh.
3.2.6.4. Thu nhdp cua nhan vien CSKH

Thu nhdp cta nhan vién CSKH bao gdm luong, thudng, cac khoan tro cip tir
cong ty. Ché d6 lwong thudng cta nhan vién can phai dam bao dugc cac yéu té nhu:
lam theo ning luc, hudng theo lao dong; nhan vién cdng hién nhiéu thi dugc hudng
nhiéu; theo tinh chit va mirc do phirc tap cua cong viéc. Ché do luong thudng can phai
hop ly, khach quan, tao dong luc gitip nhan vién lam vi¢c tich cuc va nhiét tinh hon.
Vé cac khoan trg cép, vi du nhu tién dién thoai hang thang cia nhén vién, tién xang xe,
chi phi cong téc...
3.2.6.5. Thuc hién tot cac ché do phuc loi xd hoi

Céc ché d6 phuc loi thé hién sy quan tim cua cong ty dén doi séng cua ngudi lao
dong. Ngoai tién luong, tién thudng, phic loi x3 hoi ciing 1a vin d& ma nguoi lao dong
quan tdm, mong mudn & cong ty. Bén canh doi song vat chét, gid tri tinh than cta cudc
song ciing 1a muc dich ma doanh nghiép va nguoi lao dong ludn huéng t6i. Cac ché do
phuc loi xa hoi, xét vé gia tri vat chét c6 thé khong 16n nhung lai mang gia tri tinh than
rat cao, c6 tac dung rat 16n nhiéu khi khong thé do dém duogc.

Céac ché do phuc g1 xa hoi bao gém: Ché d6 tham hoi dau dm, hiéu, hi; tro cép
khoé khan khi bi tai nan, hoa hoan, bénh hiém ngheo; mung tho, tdng qua sinh nhat, két
h6n, mimg nha méi; cac ché d6 bao hiém y té, bao hiém than thé... Khi cac ché do
phuc o1 xa hoi dugc quan tam va thuc hién tdt s& ¢ tac dung trong vi¢c thuc déy can
bd cong nhan vién nodi chung trong cong ty hoan thanh moi nhi¢m vu duoc giao, tao
nén tang cho sy gin bo lau dau cta ho voi cong ty.

3.2.7. Té chikc kiém tra, gidm sdt va tong hop bdo cdo thuwong xuyén

Can phai quan 1y chit luong CSKH dé tranh lang phi ngudn nhan luc, viéc kiém
tra giam sat can theo dinh ky hang quy va kiém tra dot xuét dua trén ¥ kién ctia khach
hang qua duong diy néng, qua hom thu gop ¥ cua cong ty dé co khen thudng kip thoi
dbi v6i nhan vién CSKH va giam thiéu thiét hai cho khach hang. Viéc kiém soat hoat
dong lién quan t6i cong tac CSKH nham dép tmg ky vong nang cao chét lugng CSKH,
dac biét 1a nang cao nhén thirc cia bo phan tac nghiép, déng thoi thao go bé tic trong
cong tac tuyén dung, bd nhiém, dao tao dé tao dung dugc doi ngli CSKH chuyén

nghiép voi co ché linh hoat, thuc hién tét chirc nang CSKH dé tré thanh vii khi canh
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tranh thuc su cua don vi.
3.3. Kién nghi
3.3.1. Déi v6i Ban lanh dgo Céng ty TNHH Thwong mai Vin tii Du lich Hii Thing

Ban lanh dao cong ty nén thudng xuyén c6 ké hoach kiém tra, d6n déc nhan vién
lam vi¢e tich cuc, cham lo khach hang chu dao, c6 nhitng chinh sach khen thuong va
phat dung lac kip thoi. Viéc nghién ctru dua ra nhitng chién luge dai han, nhimg sach
luoc ngén han va trung han can dya trén nhitng bdo cao dugc téng hop tur nhiéu nguén
tu liéu khac nhau. Ngoai ra, Ban lanh dao ciing nén khuyén khich viéc giao luu giira
cac doanh nghiép trong nganh vén tai dé gitip nhan vién ctia minh hoc héi nhiing kinh
nghi¢m, kién thurc k¥ nang lam viéc va quan 1y hi¢u qua, khoa hoc.

3.3.2. Péi v6i nhan vién trong céng ty

Céc nhan vién phai ¢ y thie vé cong viéc minh dang lam 1a phuc vu khach hang,
su hai long cua khach hang 1a thanh cong cua cong ty, do dé phai tan tinh phuc vu ho.

Ngoai ra, nhan vién CSKH can phai nam viing nghiép vu, nhiing bién dong cua
thi truong, thoi tiét... dé kip thoi co nhimg diéu chinh thich hop trong viéc giao tiép
v6i khach hang, khong 1am cho khach hang cam thiy phién long. Kha ning ngoai ngir
cling 14 mot trong nhimg k¥ ning can thiét dé hoa ciing véi xu thé hoi nhap trén thé
gid1. Nhan vién nén thuong xuyén hoc hoi, trau ddi ngoai ngtr. Pay s€ trd thanh mot
thé manh cta coéng ty néu nhu cong ty mé rong hop tac 1am in v6i nhitng doi tac 1a
nguoi nudc ngoai.

Nhan vién CSKH can nim 1o ddi tuong khach can phuc vu cua minh I ai, nhu
cau ciia ho nhu thé nao, so sanh chuong trinh CSKH ctia ¢6ng ty minh voi dbi thu canh
tranh c¢6 nhitng diém gi khac biét khong... dé tir d6 co thé tu hoan thién nghiép vu
CSKH cua minh hodc dua ra nhimg kién nghi, dong gép véi Ban lanh dao vé gitp
chinh sach CSKH ctia cong ty duoc hoan thién va bat kip v6i xu thé thi truong hon.
3.3.3. Déi véi Nha nudc

Dich vu CSKH hién nay dugc coi 1a mot nghé tiém nang, trién vong. Thi trudng
trong nudc dang md rong hang ngay, cac cong nghé tién tién vé vién thong, Internet,
bang thong, truyén hinh, vé tinh ciing dang phat trién khong ngimg, 1a nhiing diéu kién
thuan loi déy tiém nang dé dich vu nay phat trién manh mé&. Dbi v6i nhan sy lam nghé
nay c6 thé lam viée tir xa, c¢6 thé 1am viéc ban thoi gian va khong gidi han d6 tudi hay
hinh thtrc bén ngoai. Néu dugc dao tao ky ludng, néu co dinh hudng rd rang tir cac
doanh nghiép, va c6 chinh sach hd trg tir chinh phu... dich vu nay rat c¢o6 co hoi dé
bung n6 va nghé ndy s& tré thanh mot nghé méi hap dan véi nhiéu lao dong tré cua
Viét Nam.

Nha nuée nén doi méi hé thong gido duc dé phu hop véi xu thé hoi nhap kinh té

quéc té, tung budc nang cao chat luong dao tao tai cac truong Pai hoc, trung tm dao
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Hién nay chuong trinh dao tao nghi¢p vu CSKH chua dugc cac truong chu y nhiéu,
phan 16n nhitng kién thirc vé CSKH dugc phd bién rat khai quat théng qua nhitng mon
hoc vé linh vyc marketing nhu PR (Public Relationship - Quan hé cong chung), k¥
ning ban hang... Cac hoc vién mudn c6 kién thirc cling nhu k¥ ning chuyén sau hon vé
CSKH thi phai tham du mot sb co so dao tao nghé ngén han hoac duoc dao tao tai don
vi lam viéc cta minh. Nha nudc nén khuyén khich cac truong Pai hoc, cao dang... dau
tu gido duc chuyén sau hon vao chuong trinh dao tao k¥ nang CSKH va thuc hanh,
CSKH nén dung ra thanh mot mon hoc riéng trong chuyén nganh marketing noi riéng
cling nhu cic chuyén nganh khac c6 lién quan dén su twong tac véi khach hang nhu
Quan tri kinh doanh, Tai chinh — Ngan hang... d& nhiing kién thirc vé CSKH duoc
truyén tai mot cach c6 hé thong, day du nhat.
Két luin chojong 3

Trong chuong 3, khéa luan di néu nhirng dinh hudng phat trién chung, muc tiéu
cu thé ciia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang trong giai doan
2015-2017. Bén canh d6 khoa luan di dé ra nhitng giai phap phu hop, mang tinh kha
thi dé phat huy nhimng diém manh ciing nhu khac phyc nhimng han ché con ton tai trong
hoat dong CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai. Bén canh do,
chuong 3 con néu mot s6 kién nghi ddi véi Ban 1anh dao, ngudi lao dong trong cong ty
va ddi véi Nha nude nham hoan thién hon nita hoat dong CSKH cua cong ty. Mot sb
giai phap dua ra chi mang tinh tam thoi, co thé thay doi theo ting giai doan dé phu
hop hon véi thuc trang hoat dong CSKH ctia cong ty. Cong tac CSKH can phai duoc
quan tAm va ning cao tdm quan trong ngang voi viéc dau tu vao viéc nang cao chat
lwong dich vu vén tai cua cong ty. Hai nhan t6 nay s& twong tac v6i nhau, gitip doanh

nghiép canh tranh, ton tai va phat trién trén thi truong hién nay.
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Quan tim dén khach hang, thuc hién t6t cong tac CSKH ludn 1a phuong cham
hanh dong ctia Cong ty TNHH Thwong mai Van tai Du lich Hai Thing. CSKH da
dong gop mot phan khong nho vao két qua hoat dong kinh doanh cta cong ty trong
nhimg nim qua. Hién nay trong bdi canh thi truong canh tranh ngay cang quyét liét,
viéc danh gia thuc trang CSKH va tim ra nhitng bién phap kha thi nham déy manh
CSKH cua cong ty 1a mot viée 1am thiét thue va c6 ¥ nghia hét stc quan trong.

Véi muc tiéu nghién ciru dd dé ra, khoa luan “Giai phap nang cao hiéu qua hoat
dong cham so6c khach hang cia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai
Théng” da giai quyét duoc mot sé van dé 1y luén va thuc tién vé hoat dong CSKH cua
cong ty nhu sau:

Thir nhdt, xem xét nhitng 1y ludn co ban vé khach hang, hoat dong CSKH. Khoa
luan ciing da phan tich nhitng yéu t6 lién quan dén nghiép vu CSKH tai doanh nghiép
bao gdm cac nguyén tic CSKH, mot s hinh thire CSKH, noi dung CSKH tai doanh
nghiép va t6 chirc bd may CSKH. Pong thoi cac chi tiéu danh gia hiéu quéa hoat dong
CSKH ciing d3 duoc dé cap dén.

Thir hai, khéa luan da trinh bay duoc khai quat vé qua trinh hinh thanh va phat
trién ctia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing, dong thoi phan tich
vé co cdu to chirc ciia cong ty va thuc trang san xuét kinh doanh trong giai doan 2014-
2016. Quan trong hon 1a khoa luan da phan tich dugc thuc trang CSKH tai cong ty,
trong d6 bao gdm dic diém va cong tac quan 1y khach hang, nhitng quy dinh vé hoat
dong CSKH, do6i ngli CSKH, céc hinh thirc va ndi dung CSKH, mot sb chi tiéu danh
gia hoat dong CSKH cua cong ty. Dich vu CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai
Van tai Du lich Hai Théng thuc sy dem lai tin hi¢u dang mung cho két qua hoat dong
san xuat kinh doanh ciia cong ty. Tuy nhién do con mét sb han ché trong co cau t6
chirc nhan sy, chét luong nguén lao dong, cong cu hd tro nghi¢p vu CSKH ma hoat
dong CSKH cua cong ty chua thuc su phat huy dugc hét vai tro ciia minh.

Thir ba, khéa luan di néu khai quat dinh hudéng phat trién va nhitng muc tiéu cu
thé ma cong ty dé ra trong giai doan 2015-2017. Dua trén nhitng wu diém, han ché caa
thuc trang hoat dong CSKH tai cong ty, khoa luan da dé ra mot s6 giai phap kha thi
nhim nang cao hiéu qua hoat dong CSKH: Giai phap vé hoan thién hé théng
CSDLKH, xay dyung bo phan CSKH chuyén biét, ning cao chit luong ngudn nhan luc
CSKH, tao dong luc cho nhan vién CSKH, phan loai khiach hang dé co chinh sach
cham séc phu hop, t6 chire kiém tra giam sat va tong hop bao cdo thuong xuyén. Pong
thoi, khoa luan ciing dwa ra mot sb kién nghi toi Ban lanh dao Cong ty TNHH Thuong
mai Van tai Du lich Hai Thang, t6i nhan vién trong cong ty va di vi Nha nudc.

Vi két qua trén, tac gid mong muon dugc gép phan nhéd cong stic ciia minh vao
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su phat trién cua Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang.

Sau mot thoi gian nghién ctru thuc té, két hop véi kién thuc d3 hoc, duoc su giup
dd tir phia Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du lich Hai Thang va hudng dan nhiét
tinh ctia TS. Vil Thi Tuyét ciing nhu céc thiy c6 gido Khoa Kinh té - Quan 1y Pai hoc
Thiang Long, em di hoan thanh khoa luan cia minh. Tuy nhién do han ché vé thoi
gian, kinh nghiém nén bai khoa luan khong thé tranh khoi nhiing thiét sot, em rét
mong nhan duoc sy gbp v ca cac thiy cd va ban bé dé chu dé nghién ctiru duge hoan
thién hon.

Em xin tran trong cam on!
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PHU LUC
MS:

BANG CAU HOI PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE
DICH VU CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH THAJONG MAI
VAN TAI DU LICH HAI THANG.

Chao Anh/Chi! Bang cau héi nay nham muc dich nghién ctru vé muc do hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu CSKH cua Cong ty TNHH Thuong mai Van tai Du
lich Hai Thang. R4t mong anh/chi danh chit thoi gian quy bau dé giup chung t6i hoan
thanh bang cdu hoéi nay. Chung t6i rat hoan nghénh va cam on sy cong tac va giup dd
ctia anh/chi. Hiy yén tdm rang cac y kién tra 15i ciia anh/chi s& duoc dam bao giit bi

mat tuyét dbi.

Tén cong ty (Poi vai khach hang la doanh nghiép, 16 chire):
Ho va tén dap vién [Béri voi khach hang la ca nhan, hé gia dinh):
Dia chi:

S6 dién thoai:
Ngay khio sat:

Lojuy:

Anh/chi vui 1ong danh dau X vao trude mdi cu tra 10i minh chon.

MA: Cau hoi duge chon nhiéu hon 1 ciu tra 16i.

SA: Cau hoi chi dugc chon 1 cau tra 101.

Cau 1: Cong ty cta anh/chi, hay bat ky thanh vién nao trong gia dinh ctia anh/chi c6

lam viéc trong nhitng nganh nghé sau day khong? (MA)

1 | Cong ty nghién ctru thi truong Két thic
2 | Bo phan nghién ctru thi trudng trong cong ty/td chic Két thic
3 | Cong ty quang céo, quan h¢ cong ching Két thuc
4 | Bao chi, dai truyén hinh, dai phét thanh Két thiic
5 | Céc cong ty hoat dong trong linh vuc van tai Két thuc
6 | Khong c6 nganh nao & trén Tiép tuc

Ciu 2: 6 thang gan day cong ty ctia anh/chi hay ca nhan anh/chi c6 tham gia cudc

nghién ctru nao khong? (SA)

1 Co Két thuc

2 Khong Tiép tuc
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Cau 3: Phia anh/chi c6 nhan dugc cac dich vu sau béi Cong ty TNHH Thuong mai

Van tai Du lich Hai Thing khong?

Dich vu

Co

Khong

Thiép nhan dip ngay thanh 1ap cong ty, chiic mung sinh
nhat khach hang

Lich treo tuong

Thu chic tét

Tham gia Ho1 nghi khach hang

Qua ting dip 18 tét, ngay truyén thong cua to chuc, chic
mung sinh nhat khach hang, nhan dip khach hang méi hoac
tai ky hop dong

Tu van vé dich vu van tai cua cong ty

Giai dap cac khiéu nai, thac mac

Thong tin tir phia cong ty t&1 khach hang (gid cudc, tinh
trang van chuyén hang hoa, hoi nghi khach hang...)

Cau 4: Phia anh/chi cam théy thé nao khi nhan duoc cac dich vu cta Cong ty TNHH

Thuong mai Van tai Du lich Hai Théng?

Rét Rét
¢ Khong Binh Hai a.
khong hai 1¢ thure e hai
- ai lon uon on
Dich vy hai long s s s long
1 2 3 4 5

Thi€p nhan dip ngay thanh 1ap cong
ty, chuc mung sinh nhat khach hang

Lich treo tuong

Thu chic tét

Tham gia Hdi nghi khach hang
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Céu 5: Dudi day 1a mot sé tiéu chuan ctia nhan vién CSKH trong Cong ty TNHH

Thuong mai Van tai Du lich Hai Thing, anh/chi vui long cho biét muc d6 dong ¥ cua

minh vo1 moi tiéu chuan dudi day.

Tiéu chuan

Hoan
Hoan

toan Khong Binh .

A . . Dongy | toan
khon dongy | thuong N

dong

g ,
dong y y

1 2 3 4 5

Giong ndi chuan, rd rang

Trang phuc lich su, kin ddo

Tac phong lam viéc chuyén nghi¢p

Giao tiép v6i khach hang lich su, than
thién

Céac khiéu nai, thic méc dugc giai
quyét nhanh gon, hop 1y

Nhan vién CSKH hiéu 15 vé dich vu

cua cong ty
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Nhan vién CSKH tu van tan tinh, cu
thé cho khach hang

Ciu 6: Pong gop cua anh/chi vé dich vu CSKH cuia Cong ty TNHH Thuong mai Van
tai Du lich Hai Thang
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I

Qua tang dip 18 tét, ngay truyén thong
ciia to chirc, chitc mimg sinh nhat
khéch hang, nhan dip khach hang méi
hoic tai ky hop dong

Tu van vé dich vu van tai cua cong ty

Giai dap cac khiéu nai, thac mac

Thong tin tr phia cong ty td1 khach
hang (gid cudc, tinh trang van
chuyén hang hoa, hoi nghi khach
hang...)

Hinh thirc thanh toan nhanh gon,
thuan tién
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