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LOI NOI PAU
1. Ly do chon dé tai.

Hién nay trén toan thé gii dang dién ra xu thé toan cau hoa va hoi
nhap kinh té, ciing v6i xu hudng d6 1a su phat trién khong nging cta khoa hoc cong
nghé. Xa hoi ngay cang phat trién thi viéc ap dung khoa hoc k¥ thuat vao san xuat
ngdy cang cao, d6 chinh 1a dong lyc thuc day cac doanh nghiép tim moi giai phap dé
dap (mg nhu cau ngdy cang khic khoe cua thi trudng. Vi mot nén kinh té phat trién
nhu hién nay, doi hoi cac doanh nghiép, cong ty can phai hiéu rd ban chit cua ting
linh vyec, ting chuyén mon ctia cong ty minh dé tir d6 dé ra hudng phat trién cho cong
ty.

That vay, bat ky mot doanh nghiép nao khi lam ra mot san phém déu
mong mudn san pham d6 duoc khach hang ua chudng. Tir d6 cong ty ludn vach cho
minh mot hudng di dé ra cac chién lugc nham muc dich thu hat khach hang biét dén
va tin diing san pham clia cong ty minh. Thi truong va khach hang déng vai trd quan
trong trong viéc duy tri sy ton tai va phat trién cia cong ty.

Dich vu cham soc khéach hang 1a mot chién luoc kinh doanh duoc hau hét cac
doanh nghiép quan tdm va dau tu. Dich vu chdm soc khach hang tt s& dem lai nhiéu
lgi ich cho doanh nghi¢p. Dich vu cham séc khach hang chi thuc sy phat trién khi nén

kinh té da chuyén sang co ché thi truong.
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Tt nhiing co so cua viéc phan tich hoat dong vé dich vu chiam séc khach hang,
em nhan thay viéc phan tich hoat dong vé dich vu chiam séc khach hang cta cong ty
TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Pham Bao Bi Chau A 13 m6t nén tang phu hop véi
cong ty hién nay. No gdp phan giup cho cong ty phat trién hon trong qua trinh kinh
doanh ctia minh trong nhing nam qua. Tir d6 rat ra duoc nhiing kinh nghiém vé mit
han ché cling nhu nhirng loi ich dé dua ra duoc nhitng ké hoach va nhitng chién luoc
kinh doanh cho cong ty trong thoi gian toi.

2. Dbi twong nghién ctru cua dé tai
Ly luan va thyc tién cta viéc phan tich hoat dong chim soc khach hang tai
cong ty TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Pham Bao Bi Chéau A.
3. Phuong phap nghién ctru
Thu thap cac luan van cia céac anh chi khoa trude.
CAc tai liéu c6 lién quan dén dé tai nay (sach, bao,...)

Quan sat va tim hiéu thuc té tai cong ty.

4. Pham vi nghién ctru

Cong ty TNHH K¥ Thuat Thoi Pai Vat Pham Bao Bi Chau A
5. Muc dich nghién ctru

Thong qua quaé trinh thuc tdp cong ty TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Pham Bao
Bi Chau A tim hiéu duoc hoat dong dich vu cham séc¢ khach hang hién nay. Déng thoi
st dung céc kién thirc da hoc dé danh gia hiéu qua cia hoat dong cham soc khach hang

ctia cong ty TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Pham Bao Bi Chau A.



6. Két cau dé tai

Céu tric cua dé tai:

Chuong 1: Co s6 1y ludn vé hoat dong chiam soc khach hang trong quén tri
maketing

Chuong 2: Thyc trang vé hoat dong cham soc khach hang tai cong ty TNHH K¥
Thuét Thoi Dai Vat Pham Bao Bi Chau A

Chuong 3: Cac giai phap nhim hoan thién cong tac chim soc khach hang tai

cong ty TNHH K§ Thuét Thoi Dai Vat Pham Bao Bi Chau A

LoO1 cam doan

https://baocaothuctap.net/loi-cam-doan-trong-bao-cao-thuc-tap/

Lo1 cam on
https://baocaothuctap.net/loi-cam-on-khoa-luan-tot-nghiep/

DPé cuong mau
https://baocaothuctap.net/de-cuong-tot-nghiep-hoat-dong-kenh-phan-phoi/
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CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TRONG QUAN TRI MARKETING

Xem thém Co s¢ 1y luan
https://baocaothuctap.net/co-so-ly-luan-ve-cham-soc-khach-hang/

1.1  Khai niém, phan loai va vai tro cia khach hang

1.1.1. Khai niém khach hang

Khach hang 1a ngudi mua hodc c6 sy quan tdm mot loai hang hoa nao d6 ma sy quan
tAm ndy co6 thé dan dén hanh dong mua.

Khach hang khong nhat thiét 1 nhitng ngudi mua san pham cia doanh nghiép. Ho c6
thé 1a cac nha dau tu, co quan quan Iy va ca nhimg nguoi 1am viéc trong doanh nghiép.
Ho 14 nhitng nguoi ching ta phuc vu du ho ¢6 tra tién cho dich vu cta ching ta hay

khong.

1.1.2. Phan loai khach hang

1.1.2.1. Phan theo quan hé véi doanh nghiép
i. Khach hang bén trong:

Khéch hang bén trong 1a khach hang ma ho 1a nhirng ngudi bén trong doanh nghiép do

1a nhan vién cia doanh nghiép do.

La nhitng ngudi 1am viéc trong cong ty va trong cdy vao nhiing san pham-dich vu
va thong tin ma ho cin dé hoan thanh nhiém vu ctia minh. Tuy ho khéng phai 1a nguoi
mua hang cta cong ty nhung ho 13 nhitng ngudi gop phan chung stc vao su phat trién
ctia cong ty nén ho ciing can dugc quan tim, chim soéc d6i xir nhu nhitng khach hang
bén ngoai
ii. Khach hang bén ngoai:

Khach hang bén ngoai 14 nhimg khach hang khong nam bén trong doanh nghiép.
Day 14 luong khach hang dem lai thu nhap chinh cho doanh nghiép. Doanh nghiép can
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c6 su quan tdm can thiét dén nhiing khach hang nay dé cho ho trung thanh véi minh dé

doanh thu cta doanh nghiép ngay cang phat trién.
1.1.2.2. Phan loai theo mirc dd trung thanh:
i. Khéch hang tiém ning (chwa giao dich):

Khach hang tiém nang 1a nhimg khach hang c6 kha niang trong twong lai s& mua hang
cua doanh nghi¢p. Nhitng khach hang nay dugc doanh nghi¢p nghién clru trong qua
trinh dua ra san pham cia doanh nghiép. Pay 13 mot luong khach hang ma doanh
nghiép muén hudéng dén trong tuwong lai tuy nhién chi c6 mot phan trong lwong khach

hang nay s& 1a khach hang chinh thirc cua doanh nghiép trong tuong lai.
ii. Khéch hang mua mét lan:

La nhitng khach hang dén giao dich v6i doanh nghiép mot 1an rdi sau d6 khong tiép
tuc giao dich voi doanh nghiép nita. Day 1a luong khach hang 16n, hing ngdy né dem
lai cho doanh nghiép mot doanh thu khong nhé. Doanh nghiép phai chii trong dén
luong khach hang niy hang ngay, quan tdm va tim cach dé nhitng khach hang nay tré

thanh loai khach hang thir hai- khach hang mua 1ap lai.
ili. ~ Khach hang mua lap lai:

La nhitng khach hang giao dich v6i doanh nghiép nhiéu lan, ddy 1a lwong khach
hang dem dén doanh thu chu yéu cho doanh nghiép. Luong khach hang nay cang nhiéu
thi doanh thu cua doanh nghiép s& 6n dinh. Vi vy, doanh nghiép can c6 nhiing chinh

sach uu dai hop 1y cho lugng khach hang nay.
iv. Khach hang ting hg:

Pay 14 thanh phan khach hang chiém s lugng it nhat nhung quan trong nhat ddi
v6i doanh nghiép. Nhing khach hang nay s& dem dén cho doanh nghiép nhiéu khach
hang méi va ciling sé 1a nhitng nha quang céo, truyén thong cho doanh nghiép hi¢u qua
nhat. Nhimg khach hiang tim ning sé& tin nhitng ngudi than ciia minh no6i hon 1a vao
nhitng gi doanh nghiép quang cdo, vi vy, ching ta can ¢ su quan tim va chim soc
dic biét dén luong khach hang nay, 1am cho né ngay mot dong dao. Tuy nhién day

cling 1a mdt tht thach véi doanh nghiép vi khi nhitng ngudi nay khong hai long véi



chinh sach nao d6 ctia doanh nghiép hay nhitng mau thuin khéc thi uy tin ctia doanh

nghiép d& bi ha thip.
1.1.3. Vai tro caa khach hang.

Khach hang 13 su sdng con ctia doanh nghiép. Muyc dich chinh cia mot doanh
nghiép 13 tao ra mot khach hang bai vi no 1a khach hang s& xac dinh tiém ning ting
trudng cua mdt doanh nghi¢p. Mac du, no6 la bt budc dé tao ra thoi gian va cong suc
vao cach ban s& cai thién kinh doanh va dich vy ctia ban, n6 van la khach hang s& chi
ra sy thanh cong cua doanh nghi¢p cua ban. Vi vay, dich vu khéch hang la rat quan

trong néu ban mudn kinh doanh cta ban thanh cong.

Dich vu khach hang 13 mét yéu t6 quan trong trong viéc dua ra chic chin rang ban
dat duoc téc d6 ting truong kinh doanh va thanh cong. N6 co thé anh huéng dén
doanh nghiép ctia ban tich cuc hay tiéu cuc. Py 1a Iy do tai sao toan bo ké hoach kinh
doanh, chién luoc tiép thi, ban hang va lgi nhuan chu yéu s€ phu thudc vao tac dong
ctia no trén khach hang. Chu yéu, ban dang ¢ trong kinh doanh dé tao ra doanh thu
thong qua viéc ban cac san phiam va dich vu cua ban cho nhimg nguoi dang can cac

dich vu.

Tat ca nhiing ngudi ndy muon bi€t san pham va dich vu cua ban s€ 1am tac dong trong

cudc song cua ho va dép tng nhu cau cua ho.

- Ngoai viéc mua hang hoa va sir dung dich vu cua cong ty, khach hang con dong vai
trd 13 nguoi tuyén truyén thong tin, mdi khach hang 1a nguoi tuyén truyén vé dich vu
ciia doanh nghiép trong moi lac. Gia sir khach hang tuyén truyén thong tin t6t vé
doanh nghi¢p thi vai tro cua khach hang con quan trong hon cd nhan vién ban hang.
Nguoc lai khach hang ciing c6 thé giit vai tro 1 ddi thil cua doanh nghiép trong truong
hop khach hang truyén di nhiing thong tin khong hay vé doanh nghiép thi phai mat

mat thoi gian rat dai va mat rat nhiéu cong strc mai lay dugce niém tin.
1.2. Khai niém, muc dich, vai tro cia chiam séc khach hang.

1.2.1. Cham s6c khach hang la gi?



Thuat ngit "chdm soc khach hang" thuong dugc hiéu mot cach khong day du 1a sy
chao d6n nhiét tinh ddi v6i khach hang cia cac nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép xtc
v6i khach hang chi 1a mot phan trong chién lugc chim séc khach hang cia doanh
nghiép. nghia téng quat nhit, chim soc khiach hang (hay dich vu khach hang -
Customer Care) la tit ca nhimg gi cn thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoéa man
nhu cau va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong mudn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé gilr cac khach hang minh

dang co.

Cong ty thyc hién cong tac cham soéc khach hang nham huéng vao théa man
nhu cau ctia khach hang, céac loi ich khi sir dung san pham, vé gia ca, chit luong san
phém, hodc dugc huong cac dich vu kém theo khi str dung san phém...Viéc hai long
v6i san pham sé rat anh huong dén quyét dinh vé hanh vi mua sau nay. Mtc do thoa
méan hay khong théoa min cua ngudi tiéu ding di qua mua hang hoa thé hién mbi
tuong quan giita nhitng mong doi va thudc tinh str dung duoc chap nhan cia san pham

mang lai.

Cham soc khach hang luon luén 1a mot yéu cau can thiét trong cong viéc kinh
doanh cua cac doanh nghiép (DN). Khach hang ngay nay 13 nhitng con nguoi day doi
héi, mubn duoc dbi xtt nhd nhin, duoc tén trong va dugc nghe nhiing 101 cdm on chan

thanh.

Nhiing diéu ma khach hang can hoi khi mua san pham dich vu 1a chét lugng dich
vu. Vi vay, hé théng cham soc khach hang dua trén thiét bi cong nghé hién dai, theo
mot quy trinh tan tinh, chuyén nghiép dang ngay cang tré nén quan trong va can thiét

v6i cac nha kinh doanh.
1.2.2. Muc dich cia viéc cham séc khach hang:

Chim soéc khach hang 1a mot phan ciia marketing. Muc dich ctia chim soc khach

hang 14 dé lam hai long khach hang dang c6 thong qua viéc phuc vu ho theo cach ma



ho mong mudn, tao mdi quan hé gén b6 than thiét 1au dai va thé hién tinh chuyén

nghiép cua cong ty.
1.2.3. Vai tro cuaa viéc cham soc khach hang

Hoat dong cham s6c khach hang co6 vai tro vé cung quan trong trong hoat dong ban
hang ciia mot cong ty, vi nd co kha niang anh hudng rat 16n dén doanh s6 ban hang cia
cong ty. Viéc thyc hién hoat dong cham soéc khach hang chu déo va co thé dap ung
duoc yéu cAu nguyén vong cua khach hang thi cong ty c6 thé dugc hinh tugng tét dep
ctia minh trong 1ong khach hang tir d6 that chiat hon méi quan hé gitra khach hang véi
cong ty, 1am cho khach hang gan b6 véi cong ty va tin nhiém san pham cua cong ty va
tr& thanh khach hang trung thanh ludn tin tudng va str dung san pham ctia cong ty. Co
nhu vy cong ty s& chiém dugc thi phan 16n va 6n dinh trén thi trudng, gop phan ning
cao loi thé canh tranh trén thi truong cling nhu 1dm doanh thu cta cong ty ngdy mot

tang cao.
1.3.  T6 chirc thwe hién chim séc khach hang
1.3.1. Nhirng khiém khuyét trong viéc chim séc khach hang

Trong cong tic chim soc khach hang, cac doanh nghiép khong thé tranh khoi nhimng
khiém khuyét bai vi doanh nghiép khong thé dam bao rang 1a ho ludn cham séc moi
khach hang chu d4o, hon nita nhu cau va mong mudn ctia khach hang luon ludn thay
doi.

Trong khi nhimg 16i chi trich vé su suy thodi cta dich vu khach hang dang ngay mot
gia tang, thi van c6 khong it cong ty duy tri duoc dich vu khach hang hoan hao. Mot sd

sai lam trong dich vu cham s6c khach hang dugc dé cap dén

+ Sai 1am dau tién: Xem dich vu khach hang nhu mdt yéu td dao tao.

+ Sai 1am thtr hai: D6 16i cho mot dich vu nghéo nan 1a do nhan vién thiéu dong co
lam viéc

+ Sai 1am thir ba: Xem phan hdi ctia cac khach hang 14 co s& dé kham pha nhiing sai

sot, khiém khuyét.
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+ Sai 1am thir tu: Dé danh 16i khen ngoi cho cac c¢b gang noi bat nham khac phuc sai

sot.

+ Sai 1dm th® ndm: Canh tranh vé gid ca
1.3.2. Quan ly dé théa mén khéch hang
- Théa man khach hang 1a gi?

+ Theo Kotler: Su théa mén 1a két qua cia cam giac hai long hodc khong hai long
clia mot nguoi cd duoc bang cach so sanh cam nhan khi sir dung v6i nhimng ky vong

cua ho vé san pham.

+ Nhu vay, mtrc d théa man 1a bao ham cua su khac biét gitra két qua nhan dugc va
ki vong. Khach hang c6 thé cam nhan mot trong ba mirc d6 thoa man sau: Néu két qua
thue té kém hon so vé6i ki vong thi khach hang s& khong hai 1ong. Néu két qua thuc té
xtng v6i ki vong thi khach hang s& hai long. Néu két qua thuc t& vuot qua su mong
doi thi khach hang rat hai long, vui sudng va thich thu.

- C4c cbng ty can giam sat va cai thién muc théa man khach hang. Sy théa man khach
hang cang cao, kha ning gitr lai khach hang cang cao. Nhiéu nghién ciru da cho thay
rang;

+ Viéc tim kiém khach hang méi c6 thé tén gap 5 dén 10 lan so véi cac chi phi lién
quan dén viéc thoa man va gilr lai cac khach hang hién tai.

+ Mot cong ty trung binh thuong 1am mét khoang 10% dén 30% khach hang cua
minh mdi nam.

+ Ty 1¢ khach hang bo di giam 5% c6 thé ting cac khoan 151 1én 25% dén 85%, tuy
theo nganh cong nghiép.

Ca trong linh vuc san XuAt va cung cép dich vu, mot cach hiru hiéu dé c6 duoc dich

vu chat lugng cao va thda man khach hang toan dién 1a chudi chét luong thuong dugc

goi la cong thue CASCADE.






Cam két

(Commitment)

Kha nang
(Abilities)

Chuan muc

(Standard)

Trao d6i thong tin

(Communication)

Quan tam

(Attention)

Chi tiét
(Detail)

Xuat sac

(Excellence)

- Piéu nay thuc su phu thudc vao chét luong ctia quan 1y va giam sat: thuc hién cong

So d6 1.1: Chudi chat lwong CASCADE

San pham va
— dich vu chat

— lwong cao

Thoa man
khach hang
toan dién

thire chat luong nham thoa man khach hang 13 nhiém vu cta nguoi quan 1y.

+ Cam két: nhom chi c6 thé cam két théa man khach hang néu cap quan 1y thé hién rd

cam két ctia chinh ho véi van dé nay.

+ Kha nang: 1a thiét yéu nhan vién phai co cac k¥ ning can thiét dé dat duoc

chuan muc, du ho tham gia san xuét san pham, cung cap dich vu hay truc tiép giao

dich vo1 khach hang.

+ Cac chuan muyc: can dugc dit ra va dugc do luong, nho do tat cd moi nguoi déu bict

muyc ti€u la gi va can phai lam gi dé dat dugc chuan muc.




+ Trao d6i thong tin: néu viéc trao doi thong tin gitta cic nha quan ly, giita quan doc
v6i nhan vién khong duoc thyc hién mot cach thoa dang thi sé dan dén nhiing hiéu
14m, sai pham va khong thoa mén. Khong ai c6 thé tao ra dugc san pham hay dich vu
chét luong trong nhitng diéu kién nhu vay.

+ Quan tdm: dén timg chi tiét chi ra sy khac biét gitta nhitng ngudi chi néi vé théa man
khach hang v6i nhitng nguoi thye sy cam két thuc hién dé thanh cong.

+ Xuit sic: 1a két qua dat dugc néu chung ta thuc hién theo cong thirc trén.

1.3.3. Cac buédc dé théa méin khach hang.

- Nhan luc la nguén lyc quan trong nhét ctia moi doanh nghiép, tat ca cac van dé vé
chét luong va théa man khach hang déu phu thudc vao nhan vién co6 thuc hién t6t cong
viéc khong. Mot van dé ndi cOm ma cac nha quan ly phai ddi mat 1a 1am sao dé tao
dong lyc cho nhan vién dé ho thuc hién cong viéc dat tiéu chuan yéu cau.

- Trude hét, cac nha quan ly can phai tao dong luc lam vi¢c cho nhan vién va huy dong
cac k¥ nang va kién thic cia nhan vién. Tao diéu kién dé nhan vién tham gia thao luan
vé chat luong va van dé cham soc khach hang ciling nhu tim ra giai phap cho céc van
d¢ cua chinh ho.

1.3.4. Van hoa cham soc khach hang

- Néu sy théa man khach hang sa sut, thi thi phﬁn s€ sém bi x61 mon. Vay phai bét dau
tr dau va thue hién nhu thé nao dé dam bao qua trinh hoat dong kinh doanh cua cong
ty, gitt cho thi phan khong bi x6i mon.

- Thuc hién cham séc khach hang phy thudc vao kha ning cua cac nha quan 1y cip cao
trong viéc tao dung mot vin hoa cham soc khach hang. Nha quan 1y phai 1am thé nao
dé toan bd nhan vién trong cong ty nhan thiy vai trd quan trong ctia viéc cham séc
khéach hang, loi ich ma cong ty dat dugc khi thuc hién tbt cong tac cham soc khach
hang. Dé tir 46 moi nguoi déu quyét tim tham gia va tao dung nén mot hinh anh tét
dep cho cong ty. Tir lanh dao cao nhat ciia cong ty cho dén cac nhan vién tham gia san
xuét san pham, nhan vién kinh doanh, va c6 thé bao gdm nhén vién bao vé déu hudng
vao thoa méin nhu cau khach hang, xem khach hang 1a mot trong nhitng ngudn lyc thic
day su phat trién cua cong ty. Két qua sé 1a kha quan khi cong ty thanh cong trong viéc
tao dung van hoa cham s6c khach hang.

+ Viéc chim soc khach hang phai dugc bat dau tir cip cao nhat.



+ T4t ca moi ngudi trong doanh nghiép déu phai tham gia.

+ Tit ca cac cdp quan 1y déu hoan toan quyét tim.

Tham khao gia viét bai diém cao
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CHUONG 2
THUC TRANG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH KY THUAT THOI PAI VAT PHAM BAO Bi CHAU A
(ETOWA CO., LTD)
2.1. Gi6i thiéu vé cong ty.

2.1.1. Pdi nét vé cong ty PT Etowa Packaging Indonesia.

Niam 2009, PT Etowa Packaging Indonesia (Puoc thanh 1ap ké tir ndim 1997) chuyén
vé san xuét cac vt liéu nhua co tiéu chuéan cao cho céc cong ty dién tu tai Indonesia da
m¢ rong hoat dong tai Viét Nam thong qua viéc thanh 1dp Cong ty TNHH K§ Thuat
Thoi Pai Vat Pham Bao Bi Chau A nham dap ing nhu cau cho nganh vt li¢u bao bi

nhua cao cép tai Viét Nam, dac biét 1a cac cong ty di¢n tur.

PT Etowa Packaging Indonesia la mot trong nhitng cong ty con cua Etowa Corporation
(M) Sdn. Bhd., hoat dong kinh doanh tai Penang, Malaysia. Hoat dong kinh doanh ban

dau clia cong ty 1a thuong mai va ching khoan.

Hiéu 1& nhu ciu va yéu cau chét luong cua cac cong ty dién tir thong qua viéc hop tac
than thiét voi nhitng quy khach hang hon 10 nim qua. Cac khach hang chinh cia PT
Etowa Packaging Indonesia la:

Nidec Sankyo, PT Foster Electrics Indonesia,

PT Flextronic, PT Sanyo Energy (Batam) Corporate,

PT Panasonic Electric Device (Sincom), PT Varta Micro Battery,

PT Sanyo Precision Batam, PT Epson Batam, PT TEC,

PT Siix Electronic Indonesia, PT TEAC Indonesia,
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PT Sat Nusapersada (Sony, Kenwood & etc).

2.1.2. Poi nét vé cong ty Cong Ty TNHH K§ Thuit Thoi Pai Vit Pham Chau A
Tén cong ty: Cong Ty TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Pham Chéu A.

Tén tiéng Anh: ETOWA CO., LTD Tel : (+84 8) 3766 3318

Fax :(+84 8) 37663319

Email : cs@etowa.vn.com

MST/VAT: 0309418699

Gidy phép Péau tu sb 412023000292 ngay 24 thang 8 nim 2009 (Puoc cap nhat ngay
19 thang Nam nidm 2010) do Ban quan Iy Khu cong nghiép va Khu ché Xuit Tp.HCM
cép.

Vén diéu 1¢ : 20.000.000.000 vnd

Ngan hang TNHH MTV HSBC (Viét Nam)

Chi nhanh TP.HCM
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2.1.3. Qua trinh hinh thanh va phat trién
ETOWA CO., LTD duogc thanh lap vao 24 thang 8 nam 2009 véi tén giao dich Viét
Nam la Cong Ty TNHH K§ Thuat Thoi Dai Vat Phiam Chéu A. Cong ty dugc dat tai
Khu Céng Nghiép Lé Minh Xuén, L6 2B,X. Lé Minh Xuén, H. Binh Chanh, Tp. HO
Chi Minh.
Véi phuong chdm Uy Tin — Chat Luong — Hiéu Qua. Cong ty di phét trién mé hinh
kinh doanh rong rai trong va ngoai nuéc nham dem lai sy hai long cua khach hang khi
st dung san pham cua cong ty. Véi uy tin cia minh ETOWA d3 1a dbi tac chinh cua
nhiéu cong ty khac va nhiéu khach hang tiém niang. Khach hang dén véi cong ty luon
duoc thoa madn nhu cau va tién ich ma cong ty dem lai.
2.1.4. Chitc ning, nhiém vu, quyén han ciia cong ty
2.1.4.1. Churc ning nhiém vu cia cong ty

San xuét bao bi nhya phuc vu cho linh vuc cong nghi¢p dién tir.

T6 chirc thu mua, ché bién gia cong xuat khau vt pham bao bi nhap khau thiét bi
vat tu hang tiéu dung phuc vu san xuét va doi song.

bam bdo luong va stc khoe cho cong nhan vién, cai thi¢n diéu kién sinh hoat cho
nhan vién nham nang cao hiéu qua cho cong ty phat trién.

Dam bao viéc hoach toan cho cong ty mot cach chinh xéc, kip thoi nham giai quyét

nhanh chong khi phat sinh nhitng khoan chi phi ngoai tam kiém soat.

Hoan thién nghia vu ndp thué va cac khoan ndp ngan sach nha nudc
2.1.4.2. Quyén han.

- Puoc giao dich ky két hop ddng mua ban, kinh doanh, hop tac dau tu san xuat
kinh doanh, nghién ctru va ap dung khoa hoc vao viéc kinh doanh véi céac td chirc
trong va ngoai nudc.

- Puogc vay von tai Ngéan hang nha nudc Viét Nam, dugc huy dong cac nguén
vbn khéc cua to chirc, c4 nhan trong va ngoai nude dé kinh doanh theo ché do, chinh
sach va phap luat hién hanh.

- Pugc tham gia hoi chg va quang céo.

- Puoc quyén tuyén chon lao dong va té chirc bd may quan ly, mang ludi kinh

doanh phu hgp v6&i nhi€ém vu cia cong ty



- Bugc quy dinh chtic nang, nhiém vy, moi quan h¢, 1€ 161 [am viéc theo

cac phong ban.

- Puoc t6 tung, khiéu nai trudc co quan phap luat nha nude doi vai cac to chuec,

ca

nhan vi pham hop ddng kinh té da ky két, vi pham ché d6 quan 1y, to chirc cua nha

nudc, lam thiét hai tdi1 tai san, hang hoa va uy tin cua cong ty.

2.1.5. Co ciu té chirc ciia cong ty TNHH K§ Thuat Thoi Pai Vat Phim Bao Bi Chau A

2.1.5.1 Co céu to chirc clia cong ty.

So d6 2.1: Co ciu t6 chirc cua cong ty
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Ngudn: Phong nhan su cta cong ty ETOWA

2.1.5.2. Chirc nang va nhiém vu cta cac phong ban.

m Gidm doc(GD): 1a dai dién phap nhan cia doanh nghiép, chiu trach nhiém
trudc phap luat va cic co quan phap 1y cap trén trong cac hoat dong ctia doanh nghiép.
Giam dbc 1a ngudi c6 quyén diéu hanh san xuat kinh doanh cao nhat trong doanh
nghiép. Dbi voi cac chirc danh khac va can bo cong nhan vién trong doanh nghiép,
Giam ddc c6 quyén bd nhiém, mién nhiém hoic ky luat theo qui dinh cua phap lut.
Giam ddc chiu trach nhiém trudc co quan quan 1y cdp trén va nha nude vé moi mit
hoat dong san xuét kinh doanh cua doanh nghié¢p, truc tiép chi dao phong ké toan,
phong kinh doanh; phong xtr 1y thong tin; phong ki thuat va cong tac nhan sy cua cong
ty.

m Phong ké todn tai chinh:

-C6 nhiém vy xay dung ké hoach tai chinh dai han, ngén han trinh nén GP cong
ty dong thoi c6 trach nhiém thyc hién ciing nhu quan 1y cac nghiép vu cac chi tiéu vé
tai chinh.

-Thanh quyét toan, tam tng tién luong cho can bo cong nhan vién.

-Thyc hién cac cong tac chuyén mon nghiép vu nhu: cong tac hach toan, thong ke,
quyét toan, thu thap sb liéu, hiéu chinh va 1ap cac béo cdo tai chinh kip thoi, dung ché
do cia nha nude quy dinh.

-Lap ké hoach chi tiéu va du phong dé phuc vu kip thoi va chu dong cho nhi¢m vu san
xuat kinh doanh, tong hop s liéu, xir Iy phan tich cic hoat dong kinh té theo ky bao
cdo.

-Mé s6 sach theo ddi toan b tai san cila cong ty, dinh ky kiém ké danh gid TSCD ciia

cong ty, tinh toan khau hao thu hoi dé tai san xuat mé rong. Thuong xuyén theo doi


https://baocaothuctap.net/so-do-to-chuc/

ngudn vat tu hang hod, hang ton kho nguén vén luu dong dé dé suat véi G Cong ty

nhitng bién phap nhdm nang cao hiéu qua sir dung vén luu dong.

-Giam sat kiém tra cac hop dong kinh té mua ban vat tu hang ho4, mua sam thiét bj tai
san thanh todn, quyét toan va thanh 1y cac hop ddng trén khi d thuc hién xong hop
dong.

-Phéi két hop vdi cac phong ban lién quan dé xac dinh chi phi san xuét, gia hanh san

pham, céc chi phi clia hoat dong san xuat kinh doanh dé 1am co sé hach toan.
m Phong ky thudt:
% Chirc ning ké hoach:

-Lap ké hoach san xuit kinh doanh va tham muu cho Gidm ddc trong cong tic
xay dung ké hoach xay dung chién lugc san xuét kinh doanh, cac ké hoach san xuit
ngan han, trung han va theo ddi biéu tinh toan gia thanh san pham cta doanh nghiép.

-Nim chéc ning lyc cta cong ty vé may moc thiét bi, lao dong, nha xudng dé
dé ra ké hoach phu hop voi khi ning cta cong ty.

 Chuc nang ky thuat cong nghe:

-Cung cap day du cac tai liéu boi dudng kién thirc, trinh do tay nghé vé 1y thuyét va
kiém tra thyc hanh trong cac ky thi nang bac duoc to chirc hang nam tai cong ty.
-Hop tac KHKT d6i véi cac doanh nghiép khac ¢ trong va ngoai nudc. Tién téi thuc
hién CNH-HPH trong linh vuc- cng nghé san xuit dé rat ngin khoang cach chénh
1éch vé trinh d6 cong nghé so véi cac don vi khac trong nganh, lya chon cac giai phap
tdt nhat, hiéu qua nhét cho qua trinh dau tu thiét bi ché tao san phém moi.
- Quan 1y chat luong va cac phuong tién phuc vu do dac kiém tra, xay dung quy trinh
kiém tra ndi bo, thuc hién quy pham nganh san Xuat.
- Quan 1y h6 so may moc thiét bi, thuong xuyén c6 ké hoach sira chita bao dudng dinh
ky.

m Phong kinh doanh:

- Lap cac ké hoach Kinh doanh va trién khai thuc hién



- Thiét lap, giao dich tryc tiép voi hé théng Khach hang, hé théng nha phan phoi

- Thuc hién hoat dong ban hang téi cac Khach hang nham mang lai Doanh thu cho

Doanh nghiép

- Phéi hop véi cac bd phan lién quan nhu K& toan, San xut, Phan phdi,...nham

mang dén cac dich vu day du nhit cho Khach hang

- Thyc hién cac hoat dong tiép thi - ban hang t6i cac khach hang va khach hang

tiém nang cua Doanh nghiép nham dat muc tiéu vé Doanh sd, Thi phén,...
m Phong nhan su:
- Quan trj tién luong.
- Tuyén dung, dao tao va phat trién nhan su.
-Nghién ctru,hoach dinh tai nguyén nhan su.
-Quan h¢ lao dong, dich vu phuc lgi va an toan lao dong.
m Phong xu ly thong tin:

HJ tro va trién khai cac hoat dong thong tin kinh té.

T6 chire,khai thac,quan ly,bao v¢,duy tri va cap nhéat dir liéu cho cong ty.

Cung cap thong tin-kinh té xa hoi cho cong ty.

m Phong chuyén vién doi ngoai:
- Quan Iy thong tin bang tiéng nudc ngoai.
- T6 chtrc cung cap thong tin cho cac khach hang, phong vién. ...
- Phét ngdn moi thong tin do y quyén cua giam ddc.
m B¢ phdn cham soc khach hang:
- Dép tmg duogc nhimng yéu ciu cta khach hang.
- Goi dién thoai nhic nhd,héi thim cong viée.. ..

] Xuong san xudt gia cong: san xuat, gia cong cac loai san pham cta cong ty. La

noi chra cac sdn pham nhép vé tir doanh nghiép khac hoac nudc ngoai.
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2.1.6. Pic diém mdi truwong kinh doanh ciia cong ty.
2.1.6.1. Méi trueong vi mo
a Cdc yéu té kinh té:

- Trong bdi canh nén kinh t& nudc ta 1a nén kinh té thi trudng, dang trén da phat trién
v6i sy m& rong, hop tac khong chi voi cac qudc gia trong khu vire ASEAN ma con véi
cac nudc Trung Quéc, Nhat Ban, cac nude thudce 1lién minh Chau Au (EU), va gia nhap
WTO. Pay 1a mot trong nhimng diéu kién thuan loi gitip cong ty tim kiém khach hang,
mo rong thi trudng, ting truéng doanh thu tir d6 gop phan lam ting loi nhuan cia cong
ty.

- Tuy nhién, dé c6 cac hop dong kinh té qudc té khong phai 1a diéu d& dang, cong ty
phai dbi mit véi yéu cAu ngdy cang cao cua khach hang vé chat luong san pham, sy
thuan loi trong mua ban nhu thoi han thanh toan, ddm bao thoi gian giao hang. Chinh
vi thé ma cong ty can quan tAm tim hiéu vé nhu ciu cua khach hang, cap nhat thong tin
vé cac diéu luat thwong mai quéc té, khong ngimg nang cao chat lwong san pham dé tir

d6 dam bao lgi ich kinh doanh cua cong ty, tao dung uy tin v&i khach hang.
a Cdc yéu té chinh tri:

- Méi truong chinh tri, phép luat c6 nhitng anh hudng nhét dinh dén két qua hoat dong
kinh doanh cta cic doanh nghiép. Ngay nay, nén kinh té nuéc ta dang tién vao hoi
nhap vé6i nén kinh té khu vuc va thé giéi, hé théng quy pham phap luit ngdy cang
duoc hoan thién. Cong ty can c6 nhitng bién phap cu thé, kip thdi nham thich tng véi

moi truong hoat dong dé tranh thu moi co hoi, thoi co dé phat trién.
o Cic yéu té tw nhién:

- Cong ty nam trén dja ban Binh Chanh 1 noi c6 it dan sinh sdng, dia ban khong dugc
thuan loi. DAy 1a mot trong nhiing khé khin d6i véi cong ty vé viéc van chuyén, xuat
nhap hang héa. Néu khong tranh dugce nhitng yéu to khach quan do yéu té tu nhién
mang lai, cong ty s€ gap kho khan trong viéc dam bdo viéc hoan thanh chi tiéu cling
nhu khong thé dap tng tot duge cac nhu cu cta khach hang. Dé han ché t6i da nhiing

bat 1oi trén, cong ty dd co sy quan tim rat 16n dén viéc dau tu, xay dung hé théng giao



thong, nham han ché t6i thiéu ton that trong qua trinh kinh doanh va gép phan vao viéc

lam hai long khéach hang.
2.1.4.2 Moi trwong vi mo:
i Khach hang:

- La mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh huong dén sy sdng con ctia cong ty, khach
hang chu yéu ctia cong ty 13 cac cong ty trong nudc va cac nude 1an can. Trong nhiing
nim qua mic du tinh hinh trong va ngoai nudc gap nhiéu kho khin nhung cong ty van
vuot 1én thir thach va 1ap nén nhiing thanh tich dang khich 1&. Duy tri va phét trién

quan hé véi nhiéu khach hang.
- Cong ty cung cap cho nhiéu cong ty trong nudc va mot sé nude trén thé gioi. ..
O Nha cung cip:

- Pbi tugng doi khi khong duge chu ¥ trong ban mé ta cic ngudn quan trong ctia mot
cong ty 1a nha cung cip. Cac td chirc nay cung cap cac nguyén vat liéu va dich vu can
thiét dé cong ty tao ra cac san pham cung cip cho thi trudng. Nhitng cach tot nhat dé
ting cuong quan hé mua ban nay 1a céng ty phai nhat quan vé kha ning mua hang va
thién y dap ung cac nghia vu hop dong ciia minh, va ghi nhan cac hd trg vé ky thuat va
hanh chinh cta cac nha cung cap. Mot cach khac 14 tiép tuc duy tri quan hé kinh doanh
v6i cac nha cung cdp hién tai va cac didu kién tai chinh c6 thé anh huéng dén nhu cau
trong tuong lai. Coéng ty nén dua cac nha cung cip vao danh sich giri cac tai liéu nhu
bao c4o hang nam cia cong ty, cac théng bao vé san phdm mdi, va cac thong tin khac

c6 lién quan.
o Doi thii canh tranh:

- Bat ky doanh nghiép nao trong qué trinh hoat dong kinh doanh déu phai ddi dau véi
d6i thu canh tranh. Canh tranh biéu hién dudi nhiéu hinh thirc nhu gia ca, chat lugng
san phém, phuong thirc ban hang, phuong thirc thanh toan, van chuyén, giao nhan,
cong tac cham s6c khach hang. Mot cong ty cang thanh cong, né cang thu hut sy canh
tranh. Trong ngan han, cac ddi thu canh tranh nguy hiém nhat 1a nhitng d6i thu twong

tur v6i cong ty ciia ban nhat. Cac khach hang khong thé thay sy khéac biét, cong ty cta



ban 1a mot su 1an 16n trong ky trc cia hg. Su canh tranh méi khong nam gitra cac cong
ty san xudt trong cac nha may cua ho, ma giita cai ho bd sung vao dau ra cia nha may
dudi dang cach dong goi, cac dich vy, quang céo, 161 khuyén khach hang, chinh sach
tai tro, cac kiéu sip xép ban giao, ché d6 luu kho va nhitng thtr khac ma ngudi ta coi
trong. Chinh vi vAy ma mot cong ty khong bao gid dugc bo qua cac dbi thu canh tranh

cua minh, hdy luon canh giac trude cac doi thu canh tranh.

Canh chimng céc ddi thu canh tranh tuy 14 vin dé quan trong, song quan trong hon van
1a ndi am anh vé cac khach hang cua cong ty. Chinh cac khach hang chir khong phai

ddi thu canh tranh, s& x4c dinh ai théng trong cudc chién.
a Cong dong:

- Dan chung tai cac thanh phd hay khu din cu noi cong ty dit nha may hay tru sé ciing
12 mot d6i twong déang quan tdm trong hoat dong ctia cong ty. Cac van dé ma cu dan
quan tdm 13 co hoi viéc 1am 6n dinh va xtr 1y cac chat thai cta cong ty, cling nhu gitp
dd cac chuong trinh giai tri, van hod va tur thién tai dia phuong. Cong ty da quan tim
cong tac xa hoi tir thién véi tong s6 tién da chi trén 300 triéu dong trong gan ba nam
cho nhitng cong tac xdy nha, cham s6c ba me Viét Nam anh hung, ung hd gia dinh
nghéo, ting h nan nhan chat doc mau da cam, xay dung nha tinh nghia. Xay dung va
trang bi cho nhirng noi khé khin mét s phong hoc.

a Chinh quyén:

Chinh quyén cac cap 12 mot yéu t6 anh hudng quan trong ddi véi cac hoat dong cua
cong ty. Do ¢6 chtrc nang danh thué, cip gidy phép, va ra quy dinh nén chinh quyén c6
thé han ché, khuyén khich, hay bac bo cac hoat dong ctia cong ty. Muc tiéu dau tién
clia cong ty 1a gitt mdi quan hé gan giii v6i cac cip ¢ tham quyén quyét dinh vé cac
quy dinh, diéu chinh, ho c6 thé ra cac quyét dinh anh huong t6i cong ty.

2.1.7 Phan tich, danh gia tinh hinh sir dung nguén luc ciia cong ty.

2.1.7.1. Tinh hinh sir dung ngudn nhan lue.



Budc vao co ché thi truong, cong ty gip rat nhiéu kho khin trong d6 ¢ van dé vé lao
dong. Vi tong s6 luong lao dong 1a 355 ngudi, van dé dat ra trude mét ciia cong ty 1a
phai giai quyét cong an viéc lam dé dam bao thu nhap cho toan bo lao dong cua cong
ty, sau d6 1a ning cao hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh dé nang cao thu nhap
cho nhuoi lao dong. Song khi bude sang co ché méi, cong ty thuc hién cac chinh sach
dai ng6 chua dugc thoa dang ddi véi can bd khoa hoc k¥ thuat nén da dé mat doi ngi
can bd cong nhan co trinh do tay nghé cao dan dén mét sy thiéu hut veé lao dong co ky
thuat nhu cac ky su thiét ké, cong nhan thg bac cao. Pay chinh 1a lyc can trong qua

trinh chuyén hudng san xuat cua cong ty.

Vi vay hién nay song song voi viéc dau tu trang thiét bi hién dai ,van dé su dung va
tuyén dung lao dong dong vai trd quan trong trong su phat trién cua cong ty. Cong ty
tién hang sip xép lai td chuc b tri dung ngudi ding viéc nén can bd cong nhan vién
yén tim gin bod voi cong ty. Cong ty di bd tri va tao diéu kién cho can bd va cong
nhan vién tham gia cac 16p, khoa dao tao ngén han nhim nang cao trinh d¢ phuc vu
cho muc dich san xuét va kinh doanh cua cong ty. Cu thé, d6i véi doi ngti can bo
thudng dugc cir tham gia cac 16p nang cao kién thirc quan tri kinh doanh, tiép can véi
cac cong nghé san xuat madi. Con doi ngil cong nhan duge tham gia cac khoa nang cao
tay nghé san xudt tuy nhién s6 luong van con han ché. C6 thé noi rang doi ngii can b,
cong nhan lanh nghé 1 mot ngudn luc, tai san vo cing qui gia cia cong ty, 1a mot nhan
t6 quan trong gop phan thiic ddy va nang cao hiéu qua hoat dong san xuét kinh doanh

cua doanh nghiép.

Bang 2.1: Khai quét co cdu va trinh d6 lao dong ctia cong ty ETOWA
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Vi 59.43% s6 lao dong 1a cong nhan ki thuat, dy cling 1a mot ty 1¢ kha cao phu
hop véi thyc té moi truong lam viée ciia cong ty 1a ludn tiép xuc véi may moc, tir d6
dé tiép thu hoc hoi cai méi, 1am quen véi k§ thuat mdy moc hién dai. Tuy nhién, sb
lao dong c6 trinh do dai hoc chi chiém 6.19% day la mot ty 1€ thép trong mdt doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc dong géi, san xuat bao bi. Pong thoi sé tho bac 4 trd
xudng chiém t6i 38.02% trong téng s6 cong nhan ki thuat, do d6 cong ty can khuyén
khich tuyén dung va nang cao trinh d¢ bac thg cua cong nhan va trinh d can bd quan
1y cta cong ty nham dap g doi hoi ngay cang cao dbi v6i nghé dong goi, san xuat
bao bi. Pay ciing 1a yéu cau quan trong dnh huéng tryc tiép dén viéc nang cao hiéu

qué cua hoat dong cham s6c khach hang.

Bén canh do, theo sd liéu thong ké thi ti 1& nit 1a 28 nguoi chiém 7.88% trong
tong s6 lao dong, phan 16n 1a lao dong gian tiép. DAy 13 mét ti 18 thich hop v6i cong ty
boi vi dic diém san xuit coa cong ty la lao dong nang nhoc, vt va doc hai nén viéc
nay phu hop v6i nam giéi. Pong thoi, do tudi trung binh ctia cong nhan vién trong
cong ty 1a 37 tudi 1a cao véi diéu kién méi trudng 1am viée ning nhoc va doc hai.
Diéu nay anh hudng kha 16n dén nang suat san xuat va kinh doanh, su phat trién lau
dai cta cong ty. Vi vy trong tuong lai, cong ty can c6 ké hoach bo sung can bo cong
nhan tré tudi, ning dong nham tré hoa doi ngii can bd dé dap Gmg nhu cau ngay cang

cao cua nhiém vu san xuat kinh doanh v41 nhitng doi hoi khat khe cua thi truong.

- N6i tém lai trong thoi gian téi cong ty can phat huy hon nira ndi luc, khai thac
triét dé tiém ning chat xam ctia minh, c6 nhu vy cong ty méi thanh cong trong viée

nang cao hi¢u qua hoat dong cham s6c khach hang.

2.1.7.2. Tinh hinh mit bing nha xwéng, may méc thiét bi.

Diéu ma cong ty thudng xuyén quan tdm va tip trung moi nd lyc dé xdy dung va phat
trién 1a hé théng kho, xudng san Xuét cung vdi trang thiét bi k¥ thuat hién dai cho viéc
san xudt, véi hé thdng may cit, may lam khudng, san phan loai, may danh bong, may

ban mau,...Nho vay cong ty ciing di c6 su phat trién vuot béc.



- Can nhan manh rﬁng bén canh hé théng nha kho, xuong san xuat duge mo rong theo
quy chuédn khoa hoc véi trang thiét bi dong bd da dam bao cho cong ty dat nang sut
lao dong cao trong san xuét van hanh, san phém dat chét lugng cao, tao dugc uy tin va
long tin d6i voi khach hang. Vao cung thoi diém, cong ty c6 thé mua cing mot luc
nhap kho s6 luong nguyén liéu mdi ngay va dong thoi viée xuit hang dua ra thi trudong
ngay cang nhiéu.

2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cia cong ty.

2.2.1. Thu mua

- Pé d4p ung nhu cau kinh doanh ctia cong ty ma chii yéu 1a san xuat san pham dé tung
ra thi truong trong va ngoai nudc, viée thu mua ngudn nguyén liéu dong vai trd quan
trong vira dam bao sb luong vira dam bao chat luong. Hién nay, ngudn nguyén liéu cua
cong ty dugce thu mua chii yéu tir cac doanh nghiép nha nude, cac cong ty tu nhan,

cong ty cb phan,...

- Cong ty c6 mdi quan hé chit ché voi cac nha cung cip, giir chir tin trong kinh
doanh. Thuong xuyén trao doi, ky két cac diéu khoan nham dam bao ngudn hang cd

chat lugng va gittr moi quan h¢ lam an lau dai.

Va da va dang 1a d6i tac cua Cong ty TNHH San Xuat Thuong Mai Chan Sinh tai Viét

Nam
2.2.2. Quy trinh céng nghé va sin xuét sin phim cia cong ty.

Céc quy trinh san xuét ctia cong ty duoc thé hién qua so d6 dudi day.

So d6 2.2: Quy trinh san xuat va kiém soat chat luong
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2.2.3. Tiéu thu

- Trén co s& doi ngili lao dong, can bd k¥ thuat, can bo quan 1y duoc tuyén dung,
trang bi k¥ thuat dugc xdy dung va dau tu ding muc, mang ludi thu mua, tiéu thu san
pham duoc thiét 1ap va ngay cang mé rong. Cung véi cac vé tinh duoc gin két tin
tudng va phdi hop chit ché. Nho vay hoat dong kinh doanh xuét nhap khau cta cong
ty trong nhitng nim qua lién tuc phat trién véi quy mo ngay cang 16n, hiéu qua ngay
cang cao. Can nhan manh rang bén canh kho hang, nha xudng dugc xay dung theo quy
chuan khoa hoc véi trang thiét bi hién dai va dong bo da dam bao cho cong ty dat ning
suat lao dong cao trong ché bién van hanh. Pic biét 1a cong ty di xdy dung hoan chinh
hé théng quan 1y chat lugng & cac cong doan san xuat va kinh doanh, dugc t6 chirc
quéc té BVQI cia Vuong qudc Anh cong nhan dat tiéu chudn chét lugng ISO 9001:
2000. Tao nén sy tin nhiém cao d6i v6i khach hang va ting gia tri san pham d6i véi
mit hang cung loai trong cing thoi diém. Muc tiéu cta cong ty 1a khong ngimg nang
cao chét lugng hang hoa, dap Gmg ngay cang tot hon thi hiéu cua khach hang, dam bao

chit tin trong kinh doanh vé chat lugng va dich vu.



2.2.4. Két qua hoat d9ng kinh doanh ciia cong ty

Bang 2.2: Két qua hoat dong kinh doanh ctia cong ty ETOWA

DPon vi tinh : Triéu déng

CHI TIEU Mai sb Thuyét minh | NiNim 2010
1 2 2 23 3 4 4
Doanh thu ban hang va cung cép dich vu 01 VI.25 65,775,793,536
1
2 | Cac khoan giam trir doanh thu 02 10,039,889,531
Chiét khau thuong mai 00
Giam gia hang ban 000
Hang ban bi tra lai 10,039,889,531
Thué tiéu thu dic biét 000
Thué xuét khau 000
Doanh thu thuin vé ban hang va cung 55,735,904,005
3 | cép dich vu (10=01-02) 10
4 | Gia von hang ban 11 V1.27 45,390,143,250
5 | Loi nhuén gdp vé ban hang va cung cap 20 10,345,760,750
dich vu (20=10-11)
6 | Doanh thu hoat dong tai chinh 21 VI.26 6,735,602
7 | Chi phi tai chinh 22 VI.28 276,032,831
- Trong d6: Chi phi 13i vay 23 276,025,104
8 | Chi phi ban hang 24 4,021,193,234
9 Chi phi quan 1y doanh nghiép 25 2,583,052,617
10 | Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh 30 3,472,216,670
doanh {30=20+(21-22)-(24+25)}
11 | Thu nhap khac 31 28,050,411
12 | Chi phi khéac 32 32,966,054
13 | Loi nhudn khac 40 4,915,643
14 | Tong loi nhuan ké toan trudc thué 50 8,468,302,032
(50=30+40)
15 | Chi phi thué TNDN hién hanh 51 VL.30 0
16 | Chi phi thué TNDN hoén lai 52 VL.30 0
17 | Loi nhuén sau thué TNDN 60 8,468,302,032

(60=50-51-52)
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Nguon: Phong kinh doanh cua cong ty ETOWA

Qua bang s6 liéu trén cho théy dugc hiéu qua hoat dong cua cong ty cao, tao ra dugc
loi nhuén, ban 1anh dao dd quan 1y tai san va cac khoan phai thu t6t. Va mot phan ciing
hét sttc quan trong dé gop phan ting thém loi nhuan d6 1a dich vu cham séc khach
hang.

2.2.3. Nhirng thuin lgi va khé khén cia cong ty

2.2.3.1. Thuan loi:

- Trong nhitng nim vira qua, cong ty dat nhiing thanh qua trong hoat dong san xuat
kinh doanh 14 nho vao sy ¢b ging cua tap thé can bo cong nhan vién trong cong ty, bén
canh do cong ty con nhan dugc su chi dao sat sao, kip thoi va hi€u qua cua lanh dao
Toéng Cong Ty trong cong tac to chirc, giao quyén cho cac co so thanh vién, dinh

hudng thu mua va mé rong thi truong.

- CO su quan tdm, ung ho va khich 1¢ thuong xuyén cua tinh iy, UBND Binh Chanh.
Su l1anh dao kip thoi chat ché cua khdi doanh nghiép, su phéi hop va quan h¢ chat ché

véi céc s¢, ban nganh.

- Puoc sy dong gop va co sy gan bo chat ché cua khach hang va cia cac doi tac, da

gitip cong ty cai thién va phat trién hon nira.
- Viéc trang bi may moc thiét bi, co s& vat chét ky thuat ngay cang dugc hoan thi¢n.

- Viée x4y dung thanh cong va 4p dung hé théng quan 1y chat lwong ISO 9001 : 2000
12 mot thuan loi cho viée kinh doanh, qua d6 gdp phan nang cao vi thé cta cong ty trén

thi truong.
2.2.3.2. Kho khan:
Cong ty méi thanh 1ap nén ciing chua dugc khach hang biét dén nhiéu
- Trong qua trinh hoat dong kinh doanh ctia minh, cong ty luoén gép phai sy canh tranh
manh me€ cua cac cong ty cung nganh.
- Thiéu vbn luén 14 tinh trang chung cta cac doanh nghiép, cong ty ciing khong tranh

khoi tinh trang nay, nhit 1a ngudn von luu dong dé thyc hién viée giao dich hang ngay.




-Ha gia thanh san pham, gidm chi phi luu thong 1a mét trong nhimng van dé ma cong
ty rat quan tim tim kiém giai phap.

- B6 may quan 1y di€u hanh con bat cap trudc nhitng doi hoi moi, co ché quan 1y can

phai c6 su dong bg, bao quat trén nhi€u linh vuc.

- Khach hang ngay cang c6 nhitng yéu cau cao hon vé chat lugng san pham cling nhu

su thuan loi v€ viéc mua ban, trao d61 hang hoa.

2.3. Thue trang cham séc khach hang tai cong ty TNHH K§ Thuit Thoi Dai Vat
Pham Bao Bi Chéu A.

2.3.1. Tinh hinh thim do sy hai l1ong va ghi nhan ¥ kién ciia khach hang vé

san pham, dich vu:

- D3 tir 14u bai hoc vé tAm quan trong trong viéc chim soc khach hang d3 duoc
cac doanh nghiép quan tdm chua y. C6 thé chia quy trinh cham soc khach hang ra lam
hai giai doan: Giai doan truédc mua hang va giai doan sau mua hang. Giai doan sau
mua hang 13 giai doan rit nhay cam va dé giy ra hiéu ung nguoc trong tim Iy mua

hang ctia ngudi tiéu dung néu khong duoc sir dung hop 1y.

- Sau khi mua hang cta cong ty, khach hang ciing rat muén chia sé nhiing cam nhéan
cia ho vé san pham, dich vu cta cong ty. Va cong ty ciing mudn tiép nhan nhiing
“thong diép” ma khach hang dua t6i dé cong ty nang cao chét lugng cta san pham

hon.

- Hién nay cong ty chua co trién khai hoat dong tham do sy hai 10ng cua khach hang
vé san pham, dich vu nay. Ciing nhu trong viéc 1dy y kién cua khach hang ciing gip
nhiéu kho khin do cong ty chi c6 mot s6 dién thoai chung ctia nhan vién lam hop dong
ngoai thuong nén chi c6 nhitng cudc goi vao cua cac khach hang khiéu nai hodc can tu

van ma khong c6 cudc goi ra cuia nhan vién dé chdm soc khach hang.

- Khi cong ty muon thay d6i mau ma hodc mau sic san pham ciing khong cé cudc lay
v kién cua khéach hang (survey) dé€ biét khach hang c6 thich mau méi hay khong? Va
muc d hai long cua khach hang déi voi1 mau ma moi cua san pham la bao nhiéu? Dan

dén khi cong ty dua ra miu md mdi thi khach hang t6 vé khong hai 10ng va lién tuc co



nhicéu cudc dién thoai phan hoi vé cong ty yéu cau van gilt nguyén mau ma bao bi cii.
Day chi 1a mot vi du cu thé vé viéc cong ty khong thdm do y kién cia khach hang

trude khi dua ra su thay d6i dan dén su khong hai 1ong cta khach hang.

- Sau khi cong ty da giao hang cho khéach hang, hoan thanh xong viéc ban hang thi
cong ty ciing can danh gia mac do hai long cta khach hang vé san pham ctia minh, thai
do lam viéc cua nhan vién giao hang,... do cling chinh la thé hién sy quan tdm cua
cong ty dbi voi cam nhan cta khach hang vé san pham, dich vu cua cong ty. Tir d6
cong ty s& c6 nhimg bién phap cai thién nhitng van dé chua tot, hoan thién hon va phat

huy nhitng van dé khach hang di cam thay hai long.
2.3.2. Tinh hinh tw vin vé san pham, dich vu ciia cong ty:

- Nhiéu khi khach hang goi dén nhung dudng day lién tuc ban hodc khong co ai nhic
may 1am cho khach hang rat buc minh va ho s& nhan xét rang dich vu sau ban hang cua
cong ty khong tot, khach hang s& nghi rang cong ty khong quan tim dén khach hang
nita sau khi d3 ban duoc hang. Uy tin ctia cong ty tir d6 ciing giam xudng va trong mat

ctia cac khach hang dich vu cham soc khach hang ciia cong ty chua duoc tot 1am.

- Nhan vién lam hop dong ngoai thuong ciing thong thé nam hét dac tinh cta san
pham, cac chuong trinh ma cong ty dang thyuc hién...nén khi khach hang lién hé thic
mac thi nhan vién ndy phai ghi nhan lai thong tin dé chuyén dén cac bo phan khac giai
dap, sau khi c6 thong tin chinh xac thi s& lién hé lai véi khach hang dé tra 161 thong tin
ma khach hang yéu cau. Vi nhan vién nay kiém nhiém, 1am hai viéc nén thoi gian danh
cho viéc chiam so6c khach hang khong nhiéu, do d6 nhiéu thong tin khach hang yéu ciu
d3 bi bo quén, thong tin truyén di khong chinh xac gay kho khin cho cac bd phan khac
va lam khach hang khong hai long.

2.3.2.1. Truwdc Ban hang

Nhan vién marketing s& lién hé voi khach hang tiém ning dé tim hiéu yéu ciu cua
khéach hang, khi dé khach hang s€ cho tham khao bang v& k¥ thuat, can cr vao dé cong
ty s& chao gia cho khach hang. Néu khach hang dong y, cong ty s& tién hanh xac nhin
1am khuon 13m mau, sau khi gi mau khach hang s& phan hoi va cong ty sé& tién hanh

san xuat hang loat theo don dit hang cua khach hang.



Cong ty s& giam gia cho khach hang khi gia ca bién dong hoic luong hang 16n.
2.3.2.2. Sau ban hang

Néu hang khong dat chét luong theo yéu cau cua khach hang thi cong ty s& chiu trach

nhiém d6i hang hodc giam gia theo phan trim hang di giao.
Tuy vao truong hop hai bén thoa thuén.
2.3.3. Quy trinh xir Iy khiéu nai khach hang.

Viéc xir 1y khiéu nai ciia khach hang do nhan vién theo ddi hop dong ngoai thuong

dam nhan va duogc tién hanh theo cac budc sau:

1. Ti€p nhan khiéu nai cua khach hang bang van ban hodc cac hinh thirc khac va

cap nhat vao so6 khiéu nai.

2. Xem xét viéc khiéu nai, néu khiéu nai khong hop 1y thi thong bao lai cho khach

hang.

3. Néu khiéu nai hop 1y, xac dinh cac b phén lién quan dén khiéu nai.
4. Bio c4o lanh dao cong ty dé xin y kién chi dao xir 1y.

5. Thue hién theo ¥ kién chi dao cta ban 1anh dao cong ty.

6. Bao cdo két qua xir 1y khiéu nai cho ban ldnh dao cong ty.

7. Néu khach hang khong dong y cach thic xir Iy khiéu nai thi nhan vién theo doi
hop ddng ngoai thuong lap lai tir bude 4 dén bude 7.

8. Cap nhat moi thong tin lién quan dén bién phap xtr 1y vao sb khiéu nai va phat
hanh phiéu CAR_Corective Action Report (bao cao hanh dong phong ngira / khic

phuc) dé khac phuc néu can thiét.

Khi sy phéi hop giita cac bd phan khong “an khép” voi nhau vi thong tin truyén di
khong chinh x4c so voi yéu cau va thic mac ciia khach hang s& lam cho khach hang
cam thay sy lam viéc khong chuyén nghiép clia cong ty va cé thé cong ty s& danh mat

khéch hang.



Hién nay tai cong ty khong cé cac bao céo va hé théng luu trir vé cac khiéu nai va
tinh hinh giai quyét khiéu nai ciia cac khach hang qua cac nam, ma chi c6 s6 ghi chép
mot s6 khiéu nai nhung khong ghi két qua giai quyét rd rang, chi ghi chung chung, dai
khai. Do d6 cong ty chua thé phan loai, danh gia cac khiéu nai ctia khach hang.

2.3.4. Phan tich danh gia sy théa méin khach hang qua céac phiéu khao sat.

Theo théng 18 ctia cong ty cit mdi ndm mot lan, cong ty ETOWA d thiét ké phiéu tiép
nhan ¥ kién khach hang dé thim do mac do hai long hay chua dugc hai long cta khach
hang.

Muc dich:

Bay t6 sy trdn trong va cam on dic biét ciia cong ty ETOWA ddi v6i niém tin cua
khach hang.

Tang uy tin thuong hiéu véi chit luong dich vy, chim soc khach hang khong ngimg
nang cao trong cam nhan cua khach hang va y thtrc 1am viéc hudng vé khach hang ¢
tung can by - cong nhan vién.

Thong quua bang cau hoi nay cong ty ETOWA ciing mong muébn biét dugc muc do
thoa méan hay chua thoéa man cia khach hang dé cong ty khong ngimg cai tién nham
phuc vu khach hang duoc tét hon.

Sau day sé& 1a phiéu tiép nhan y kién khach hang ma cong ty chung to6i da 1ap ra dé thu
thap thong tin tir phia khach hang.

Thong qua khéao sat hon 56 KH cua cong ty ETOWA, bao gdm nhitng KH di tirng mua
san pham ciia cong ty ching toi va khach hang tiém ning.bang phuong phap phong

van truc tiép, ching t61 da thu dugc mot sb thong tin nhu sau:

Bang 2.3: Phiéu danh gia sy thoa min cta khach hang
PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Anh (Chi)!



Cong ty TNHH ETOWA xin chéan thanh cdm on su tin tudng va hop tac cua quy
cong ty trong thoi gian qua. Nhim nang cao chat lwong dich vu san pham san xuét tir
nhya cua cong ty trong thoi gian tdi, ching t61 dang thuc hién mdt cudc tham do y
kién dé danh gid mirc d6 hai long ctia khach hang vé dich vu cua cong ty. Mit khac,
thong tin ma quy khach cung cip s& 1a co s& cho chung t6i phuc vu quy cong ty tot

hon nira.
Tén cong ty:
bia chi:

1.1 Vui long cho biét mirc d6 dong y ctia Anh/ Chi dbi véi cac thanh phan cua hoat

dong tung san pham ra thi trudng theo qui wdc nhu sau:

1. Rattét 0O 2. Tot O 3. Binh thuong [

4.Kém 0O 5.Quakém O

1 Ty 1 gia canh tranh viéc cung cAp san pham. 1 2 |3 |4 |5
2 Chét luong san pham duoc giao theo hop 1 2 |3 |4 |5

dong da ky.

3 Thoi gian giao hang theo hop dong di ky. 1 |2 [3 |4 |5
4 Y kién phan hoi va giai quyét khiéu nai. 1 |2 |3 [4 |5
5 Cac yéu cau vé chat luong méi cia san 1 2 |3 |4 |5

pham hodc cac dich vu.

6 Dong goi va ky ma hidu 1 2 |3 |4 |5

7 Théi d0 cuia nhan vién trong giao dich 1 2 |3 |4 |5
kinh doanh.

8 D¢ chinh xéc cua cac chung tir giao hang 1 2 |13 |14 |5

dugc xuat trinh khi thanh toan.

1.2 Anh (Chi) s& tiép tuc hop tac véi cong ty trong thoi gian t6i?
a. Co 0O b. Khong O
1.3 Anh (Chi) s& gio1 thiéu cong ty ETOWA cho céc cong khac cung nganh

nghé?



a. Co 0O b. Khong O

Tran trong cdm on. Chic Anh (Chi) m{t ngay vui vé!



Két qua nhu sau:

S Noi dung khéo sat KET QUA PANH GIA
T Rat tot Tét Binh kém Qua
T thuong kém
1 | Ty 1€ gia canh tranh viéc cung 36/56 20/56 0/56 0/56 0/56
cap san pham (64,28%) | (35,72%) |  (0%) (0%) (0%)
2 | Chéat lugng san phim dugc 15/56 31/56 7/56 3/56 0/56
giao theo hop dong da ky. (26,79%) | (55,36%) | (12,5%) | (5.35%) | (0%)
3 | Thoi gian giao hang theo hop 30/56 24/56 2/56 0/56 0/56
ddng da ky. (53,5%) | (42,85%) | (3,54%) | (0%) (0%)
4 | Y kién phan hoi va giai quyét | 10/56 20/56 25/56 1/56 0/56
khiéu nai. (17,86%) | (35,71%) | (44,64%) | (1,79%) | (0%)
5 | Céc yéu cau vé chat luong méi 10/56 30/56 15/56 1/56 0/56
cia san pham hogc cac dich | (17,86%) | (53,56%) | (26,79%) | (1,79%) (0%)
VU.
6 | Pong gbi va ky ma hiéu 10/56 41/56 5/56 0/56 0/56
(17,86%) | (73,24%) | (8,9%) (0%) (0%)
7 | Thai d0 ctia nhin vién trong 15/56 17/56 20/56 3/56 1/56
giao dich kinh doanh. (26,78%) | (30,35%) | (35,51%) | (5,35%) | (1,79%)
8 | Do chinh xac cua cac chimg tir 25/56 19/56 12/56 0/56 0/56
giao hang duoc xuat trinh khi | (44,64%) | (33,93%) | (21,43%) (0%) (0%)
thanh toan.

Nguon: Phong kinh doanh ctia cong ty ETOWA




Nhan xét:

- Gia ban cho khach hang: Muc canh tranh dat ti€u chuén “rat tot” 1a 64,28%, “tot” 1a
35,72%, khong c6 khach hang nao danh gia l1a binh thuong, kém hoac qua kém. Pay 1a
mot tiéu chi rit quan trong trong nim 2011, dé dat dugc diéu nay Ban 1anh dao cong ty
dd nghién ctru rat ky ludng gia ca thi truong , cd ging tiét kiém chi phi & tit ca cac
khau, ting s6 luong san xuat dé giam chi phi ¢ dinh trong gia thanh san pham don vi
dé cudi cung ban cho khach hang véi gia ca canh tranh hop 1y. Trong 2012 can tiép tuc
phan dau dat muc tiéu tiét kiém chi phi va ting s6 lugng san xuat dé ting sirc canh

tranh vé gié ca.

- Chat luong hang giao trén co s¢ hop dong ky két: duoc danh gia “rat tot” 1a 26,79%,
“t6t” 14 55,36%, “binh thudng” 1a 12,5%, “kém” 1a 5,35%, khong c6 khach hang nao
danh gia 1a qua kém. C6 dugc két qua d6 1a do cong ty 14y “chir tin” 1am dau vi thé
muc tiéu chat luong san pham duoc cong ty dat 1én hang dau. Cong ty khong ngimg
dau tu may moc, bao dudng may moc, thiét bi, nha xuong, moi truong dam bao cung

cap mot cach 6n dinh vé so luong va chat lwong theo nhu cau ctuia khach hang.

- Thoi gian giao hang theo hop dong ky két: Puoc danh gia & mirc do “rat tot” 1a
53,5%, “tot” 13 42,85%, “binh thuong” 1a 3,54%, khong c6 khach hang nao danh gia la
kém hodc qua kém. Py ciing 1 mot trong nhitg muc tiéu dé nang cao uy tin cua
cong ty dbi voi khach hang. Tuy sb luong san xuét 16n va co rat nhiéu khach hang
nhung hau hét cac chuyén hang déu giao dung han. Trong nim t6i sy phédi hop gitta
cac bo phan can phai tdt hon nita dé dam bao thdi han giao hang, dat dugc muyc tiéu
khong c6 chuyén hang nao bi giao tré.

- Thong tin phan hoi va giai quyét khiéu nai: Puoc danh gia ¢ mac do “ rat tot”
17,86%, “tot” 14 35,71%, “binh thuong” 1a 44,64%, “kém” 1a 1,79%.

- Pap tmg nhu cau ciia khach hang vé chat luong san pham, dich vu méi: danh gia “rat
t6t” 13 17,86%, “t6t” 1a 53,56%, “binh thuong” 13 26,79%, “kém” 1a 1,79%, “qua kém”
12 0%.Trong nam vira qua, cong ty khong ngliig mua sim céc thiét bi, may moc phuc

vu cho cong viéc san pham dat chat luong cao. Khong ngimg nang cao doi ngii cong



nhan vién cod trinh d9, k¥ thuat cao trong cong viéc san xuat hang hoa. Chinh vi vay

trong ndm 2011 cong ty da co thé giao nhiing 16 hang méi, co chit lwong cao.

- Bao bi va nhin méc giao hang: dugc danh gia “rat tot” 1a 17,87%, “tot” 1a 73,23%,

“binh thuong” 1a 8,9%, khong c6 khach hang nao danh gia 1a kém hodc quéa kém.

* Sb lugng cong ty tiép tuc hop tac véi ETOWA dat 87%, khong tiép tuc hop tac
chiém 13%. Va c6 87% khach hang lya chon s& gi6i thiéu cong ty ETOWA cho cic
cong ty khac va 13% lwa chon khong gidi thiéu. Pay 1a tin hiéu dang mimg ddi voi
cong ty, cong ty di giit dugce phan 16n cac khach hang cii, tao dugc niém tin cho khach
hang va ngay cang tao cho minh uy tin trén thi truong. Con cac khach hang lya chon
khong tiép tuc hop tac vi trong cac hop dong trude cé xay ra mot vai so suit ngoai y
mudn, nén ho can xem xét lai. Do d6 cong ty can phai kiém tra k§ hon trude khi giao
hang va cham soc khach hang t6t hon nita, ling nghe ¥ kién va nhanh chong giai quyét

céc khiéu nai ctia khach hang dé dat két qua tét hon.

0 Cong ty nén phat huy nhiing noi dung duogc khach hang dénh gia 1a t6t dé no tro
thanh thé manh ctia cong ty va nang ty 1¢ khach hang hai long ngdy mot cao hon. Mic
du véi da sd cac ndi dung danh gia thu dugc két qua kha kha quan nhung cong ty
khong duoc xem d6 1a thanh cong, 1a da thoa man nhu cau khach hang. Nhiing chi tiéu
va ndi dung danh gia ngay mot khit khe hon, chi tiét hon nham nang cao chat luong
phuc vu ctia cong ty ddng thoi tao cho khach hang su tin nhiém ddi voi cong ty. Con
dbi véi nhitng ndi dung ma két qua khong duoc tét, cong ty can tim ra nguyén nhan va

bién phéap dé khac phuc.
0 Moi phiéu khéo sat théa man khach hang, cong ty kem theo mot s6 noi

dung dé biét vé tong luong san pham ma khach hang dy dinh mua trong ky t6i 1a bao
nhiéu, trong d6 khach hang s€ mua bao nhiéu tur Viét Nam, hoac cac quy cach chinh
ma khach hang mudén mua tir thi truong Viét Nam. Viéc nay vura thé hién su quan tam
clia cong ty dén khach hang, mot phan gitip cho cong ty c¢6 su chuan bj tét hon vé
ngudn hang ciing nhu dau tu vé trang thiét bi san xuat dé tién hanh kinh doanh trong

vu t61, dap tmg duoc nhu ciu cua khach hang.



CHUONG 3

CAC GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH KY THUAT THOI PAI VAT PHAM BAO Bi
CHAU A.
3.1. Co s¢ xay dung cong tac cham soc khach hang.
3.1.1. Can ct&r vao muc tiéu cham soc khach hang trong thoi gian téi.

- Hién nay, chtrc nang hoat dong kinh doanh chu yéu cua cong ty 13 chuyén vé san xuat
cac vat liéu nhua c6 tiéu chuin cao cho cac cong ty dién tir, trong tuong lai cong ty sé
da dang hoa kinh doanh: ngoai mit hang chu luc, truyén thong, cong ty s& tién hanh
nghién ctru kinh doanh xuat nhap khau cac mat hang khac dé nang cao hiéu qua kinh
doanh va tranh riii ro khi mat hang san pham nhya bién dong khong c6 loi.

- Phén du tré thanh cong ty c6 chd dung ving chic trén thi truong Viét Nam ndi riéng
va thi trudong thé gidi néi chung.

- Tang kha ning canh tranh trén thi truong bang viéc dau tu, d6i moi cong nghé san
xuét nhdm nang cao chit luong san pham, qua d6 nghién ctru phat trién va hoan thién
cac dich vu di kém.

- Khéo sat va mo rong thi truong, duy tri khach hang hién tai, tim kiém khach hang
tiém nang. Tap trung khai thac thém nhiéu thi trudng méi.

- Van dung triét dé cac diéu kién thuan loi ctia doanh nghiép, cd géng khéc phuc khoé
khan dé ngay cang phuc vu khach hang tot hon, tao niém tin va uy tin cia doanh
nghi¢p trong tam tri khach hang.

- Cai thién va nang cao murc song cho can bo cong nhan vién chirc.



3.1.2. Muc tiéu cia viéc hoan thién cong tac.

- Muc tiéu hang dau ciia nhom cac giai phap hoan thién cong tic chim soc khach hang
d6 1a théa min cac nhu cau khach hang dé giir khach hang hién tai. Béi vi ho 13 nhiing
ngudi quan trong va cd ¥ nghia d6i v6i doanh nghiép, gop phan thic diy su phat trién

cua doanh nghiép.

- Tao dung uy tin cho doanh nghiép, tim kiém thém khach hang moi.

- Tao mdi quan hé gin bé than thiét 1au dai véi khach hang.

- Thé hién tinh chuyén nghiép.

- Tao niém tin va sy an tdm cho khach hang khi str dung san phém.

- Thé hién sy quan tdm dén ¥ kién va cam nhan cta khach hang vé san pham, vé cong
ty.

3.2. Mt s6 giai phap nham hoan thién céng tic chim séc khach hang tai cong ty.
3.2.1. Nhém giai phap vé san pham

- Pam bao vé chét luong san pham ma khach hang va cong ty d thoa thuan trong hop
dong.

- Tang cudng co so vat chat k¥ thuat cho san xuit va xuat khau: may san xuat, chon
mau, hé théng kho chira, trung chuyén , ...nham nang cao chét lugng san pham.

- Pa dang hoa san pham xuat khau dap ung nhu cau khach hang: dua ra thi truong
nhiéu miu mé hon.

- Tao cho san pham c6 thwong hiéu riéng cta cong ty, didu nay vira co loi cho khach
hang, vira ¢6 loi cho cong ty. Khi san pham da c6 thuong hiéu thi khach hang s& dé
nhé dén san pham va cam thay hai 1ong khi ho dang mua, dang sir dung san pham da
c6 tén tuodi.

- Chu trong hon dén bao bi hang hoa, nghién ctru trién khai in tén, biéu tuong ciia don
vi, cac dic tinh cta san pham, cach bao quan, trong luong giup cho khach hang dé
dang nhan duoc nhitng thong tin vé san pham.

3.2.2. Nhém giai phap vé nghiép vu kinh doanh, xic tién thwong mai.



- Nghién ctru trién khai mg dung cong nghé thong tin trong viéc mua ban, ky

két hop dong. Khach hang co thé tim kiém thong tin, thoa thuan va ky hop dong véi
cong ty qua mang Internet, thyc hién duoc diéu nay cong ty gitip khach hang tiét kiém
dugc thoi gian va chi phi.

- P6i v6i nhitng khach hang mua san pham voi sé lugng nhiéu, thoi han thanh toan
nhanh thi dugc huong chiét khau thugng mai va chiét khau thanh toan. Néu thoi han
thanh toan 13 60 ngay, khach hang tién hanh thanh toan trong 10 ngay dau thi s& duoc
hudng chiét khau 2% tong gi tri hop dong.

- Thong bao kip thoi dén khach hang vé nhiing san phdm méi, thay doi gia ca.

3.2.3. Nhom giai phap vé to chirc, can b va dao tao.

Hoan thién co ciu t chirc, néu rd nghia vu va quyén loi ciia mdi thanh vién.trong tap
thé cong ty. Néu cao nhén thirc ciia mdi thanh vién vé tim quan trong ctia khach hang
cho du d6 13 nhan vién ké toan, nhan vién ngoai thurong, nhan vién san xuat. ..

Nang cao nang luc, dao tao va dao tao lai doi ngli can bd kinh doanh vé nghi¢p vu,
ngoai ngit va tin hoc dé dap ung tot hon vé nhu cau kinh doanh.

T6 chire cac khoa hoc ngan han cho nhan vién vé nghiép vu cham séc khach hang.

Tao diéu kién thuan loi ma & d6 cac nhan vién co diéu kién trao d6i v4i nhau nhiing
kinh nghiém trong qua trinh cong téc.

Néu rd muc tiéu va tién hanh kiém tra viéc thuc hién da dé ra mot cach thuong xuyén
trong mdi ky hop ctia cong ty.

Thudng xuyén cap nhap cic khiéu nai ciia khach hang va tién hanh giai quyét dung
thot han.

3.2.4. Cac giai phap khac:

3.2.4.1Cong tac nghién ciru va ing dung chudi cong thirc chit lwong (CASCADE)

vao hoat dong cham séc khach hang:



+ Cam két (Commitment): Khach hang s& an tim hon khi biét rang toan cong ty
tur cép lanh dao cao nhat dén cac thanh vién déu to rd sy cam két thuc hién théa méan

khach hang.

+ Kha ning (Abilities): Trong qua trinh tuyén dung nhan vién phai dic biét chu
¥ dén cac ky niang can thiét cho timg chic vu cong viée dé dat duoc chuan muc. Nhan
vién ngoai thuong dam phén, ky két hop dong phai gidi ngoai ngi, tin hoc, khéo n
khéo noi va c6 tinh thuyét phuc cao, ¢ ngoai hinh. Nhan vién kinh doanh ngoai nhiing

yéu cau giodi vé chuyén mon nghiép vu phai nhanh nhen, hoat bat.

+ Cac chuan muyc (Standard): Cong ty phai dit ra cac chuan muc cy thé nhu:
dam bao thyc hién dung cac diéu khoan di ky két trong hop dong, khi nhan khiéu nai
ctia khach hang s& tién hanh xt 1y va tra 16i khiéu nai cua khach hang trong thoi gian
ngén nhét néu c6 thé, thoi han toi da 1a 1 tuan ké tir ngay nhan dugc khiéu nai. Céc
chuan myuc d3 dugc dit ra can phai do luong, qua d6 moi nguoi s€ nhan théy nhirng gi

da 1am duoc, néu chua dat thi can phai lam gi dé dat chuan muc.

+ Trao d6i thong tin (Communication): Khi dé ra nhitng cam két, chuan myc da
néu trén thi viéc trao d6i thong tin giita cac nha quan ly véi nhan vién phai duoc thuc
hién mot cach thoa dang dé tranh nhirng hiéu 1dm va sai pham. Lanh dao cong ty dua
ra nhitng ¥ kién chi dao, nhan vién cép dudi ¢ thé néu quan diém cta minh va moi
ngudi cing thao luin dé di dén giai phap cubi cung.

+ Quan tdm (Attention): Ban ldnh dao cong ty can ¢ sy quan tim, dong vién
kip thoi dén nhan vién, giam sat viéc thuc hién, chi ra sy khac biét gitra nhiing nguoi
chi n61 va nhitng nguoi thuc sy lam ding cam két dé thanh cong. Qua cac cudc hop
hang thang, hang quy cua cong ty nén danh gia, nhan xét cong tac cham soéc khach
hang dya vao két qua cac phiéu danh gia thoa man khach hang, biéu duong tap thé va

c4 nhan dat thanh tich xuét séc.

+ Chi tiét (Detail): Viéc thoa méan nhu cau cta khach hang co thé duoc bit dau
tir nhitng nhu cAu rat nhd, chiang han nhu viéc tra 101 khach hang qua dién thoai cho
dén nhiing 161 xin 18i ding lic, tit ca tao nén 4n twong cua khach hang ddi véi cong ty

va gop phan hinh thanh vin hoa chiam soc khach hang trong cong ty.



+ Xuét sac (Excellence): Néu thuc hién day du va thanh cong cac budc néu

trén cong ty s& dat duoc két qua tdt trong cong tic cham soc khach hang.
3.1.4.2. - Coéng ty tién hanh phan loai khach hang.

Cong ty nén tién hanh phén loai khach hang cua minh thanh nhitng nhém khac nhau
theo céac tiéu chi nhu: thoi gian hop tac 1am an cia khach hang véi cong ty, s6 lugng
hang hoa trao ddi, kha nang sinh 10i, sy gan bé ctia khach hang véi cong ty,... Sau khi
d3 phan loai cac nhom khach hang thi céng ty s& c6 nhitng cach phuc vu khac nhau dbi

v6i mdi nhém, cac khach hang tét hon s& duoc cung cap nhiéu lgi ich hon.
% Nhiing lgi ich cong ty cung cap cho khach hang:

+ Puoc vu tién trong viée thuc hién cac diéu khoan hop déng nhu 13 giao hang
som, hudng chiét khau, duoc nhin nhitng thong tin vé sy thay ddi gia ca, phuong thire

giao dich, san pham mai, ... mot cach sdém nhat.

+ Thanh 13p cau lac b & doé chi moi nhitng khach hang c6 quan hé budn ban tu
2 nam tr¢ 1én. Hang nam s€ t6 chuc hop mat, cac thanh vién sé dugc tham quan nhiing
danh lam thang canh ndi tiéng, tim hiéu vé hoat dong san xuat cua cong ty, nghe dién
thuyét tir nhitng khach hang lau niam, cac dién vién gop vui va cac nhan vat noi tiéng.
Ho khong muén lam mat tu cach hoi vién cta ho bang cach chuyén cong ty.

+ Nhan nhirng dip nhu 1 ky niém ngay thanh 1ap cong ty, ky niém ngay cong ty
va khach hang thiét 14p mdi quan hé mua ban nén gui thiép va qua chiuc mimg dén
khach hang dé ching to sy quan tAm sau sic cua cong ty d6i voi khach hang.

+ Moi khach hang tham du nhiing ngay 1€ ky niém c6 y nghia quan trong cua
cong ty.

+ Nhan dip cong ty dugc khen thuong vé thanh tich xuit sic trong hoat dong
kinh doanh ciing nén moi nhimng khach hang 16n dén tham du, qua dé giri 16i cam on
dén ho, coi ho 1a phan khong thé thiéu gop phan nén sy thanh cong cia cong ty.

+ Cong ty co thé dung nhiing loai qua biéu don gian nhu: 4o thun, 4o di mua,

tai xach, cip tap, mii, s6 ghi chép,... c6 in logo cua cong ty dé biéu khach hang.



+ Hang nam t6 chic chuong trinh hoi nghi khach hang nham thong bao dén
khéach hang nhirng thanh qua hoat dong kinh doanh cua cong ty, do 1a nho vao su hop
tac chi tinh ctia khach hang d6i véi cong ty. T6 chire nhitng budi tiéc than mat giita ban
lanh dao cong ty va khach hang, qua d6 nhdm tim hiéu nhirg nhu cau hién tai va ciing
c6 thé dé nghe 101 than phién tir khach hang. Pay 1a dip rat tot dé hai bén c6 thé trao
d6i v6i nhau mot cach thoai mai vé nhu ciu ciing nhu nhing ¥ kién dong gop va thoa

thuan vé nhitng hop dong méi.

3.3. Kién nghi

Can phai quang b4 thuong hiéu nhiéu hon nita dé khach hang biét dén nhiéu hon.
Néng cao trinh d6 ctia nhan vién cham soc khach hang dé phu hop véi nhu cdu ngay

cang cao cua khach hang vi qua qua trinh nghién ctru, khach hang yéu cau rat cao vé
viéc cham soc khach hang.

Nang cao trinh d§ tu van cua nhan vién ban hang dé giup cho khach hang c6 duogc
nhirng sdn pham vura y véi gia tién thap nhat. Nhu vay, khach hang sé co6 thién cam véi

cong ty va s€ trung thanh véi cong ty.



KET LUAN

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

Tai li€u tham khao
https://baocaothuctap.net/danh-muc-tai-lieu-tham-khao-bao-cao-thuc-tap/
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KHO BAO CAO VE MARKETING

https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-marketing/

KHO BAO CAO QUAN TRI KINH DOANH

https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-quan-tri-kinh-doanh/



https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-marketing/
https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-quan-tri-kinh-doanh/

