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1. Ñaët vaán ñeà 
Hoaït ñoäng CSKH laø moät trong nhöõng yeáu toá

then choát giuùp DN taïo ra söï khaùc bieät, naâng cao
hình aûnh chaát löôïng dòch vuï cuûa mình trong taâm trí
khaùch haøng, duy trì khaùch haøng hieän coù, gia taêng
khaùch haøng trung thaønh, thu huùt khaùch haøng tieàm
naêng vaø giaûm chi phí saûn xuaát, kinh doanh cho
DN. Khaùch haøng laø moät trong nhöõng taøi saûn quyù
giaù nhaát cuûa doanh nhieäp [1]. Hoï laø ngöôøi mang
ñeán lôïi nhuaän cho DN, goùp phaàn vaøo söï toàn taïi vaø
phaùt trieån cuûa DN. Trong xu theá hoäi nhaäp quoác teá,
khi Vieät Nam laø thaønh vieân cuûa WTO, beân caïnh
nhöõng cô hoäi coù ñöôïc laø nhöõng thaùch thöùc khoâng
theå traùnh khoûi, trong boái caûnh thò tröôøng hieän nay

mang tính toaøn caàu, haàu nhö caùc ngaønh ñeàu coù söï
caïnh tranh gay gaét. Do ñoù, caùc DN Vieät Nam caàn
phaûi laøm theá naøo ñeå giöõ vöõng löôïng khaùch haøng
hieän coù, cuõng nhö khaùch haøng tieàm naêng laø moät
vaán ñeà quan troïng. Maët khaùc, moãi moät saûn phaåm
hay dòch vuï cuûa moãi coâng ty coù ñaëc thuø laø chæ ñem
laïi doanh thu cho DN khi khaùch haøng söû duïng saûn
phaåm vaø dòch vuï. Quaù trình söû duïng saûn phaåm vaø
dòch vuï cuûa khaùch haøng laø quaù trình quan troïng
nhaát. Vì vaäy, moãi böôùc ñi, quyeát ñònh, neáu sô suaát
trong vieäc ñem laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng
ñeàu coù theå daãn ñeán söï toån thaát cho DN vaø hôn nöõa
coøn daãn ñeán söï thaát baïi cho DN. Vieäc nghieân cöùu
moät caùch coù heä thoáng hoaït ñoäng CSKH seõ goùp
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Tình hình caïnh tranh trong lónh vöïc dòch vuï tö vaán xaây döïng dieãn ra ngaøy moät gay gaét, caùc doanh

nghieäp (DN) caàn phaûi tìm caùch naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa mình; ñaëc bieät laø dòch vuï chaêm soùc
khaùch haøng (CSKH). Vieäc nghieân cöùu moät caùch coù heä thoáng hoaït ñoäng CSKH seõ goùp phaàn giuùp DN
naâng cao khaû naêng caïnh tranh. Töø ñoù, xaây döïng ñöôïc uy tín vaø thöông hieäu cuûa DN treân thò tröôøng.
Ñeå ñaït ñöôïc muïc tieâu naøy, baøi baùo söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính bao goàm vieäc toång
hôïp, phaân tích moät caùch coù heä thoáng caùc döõ lieäu thoáng keâ, keá thöøa nhöõng keát quaû nghieân cöùu cuûa
caùc coâng trình nghieân cöùu khoa hoïc ñaõ coù; töø ñoù, ñöa ra moâ hình phaân tích thöïc traïng ñeå ñaùnh giaù öu
vaø nhöôïc ñieåm; ñoàng thôøi, ñeà xuaát caùc giaûi phaùp ñeå naâng cao chaát löôïng CSKH, cuï theå cho Coâng ty
TNHH Tö vaán xaây döïng Ñaïi Nam (Coâng ty Ñaïi Nam) töông öùng vôùi 4 giaûi phaùp bao goàm hoaøn
thieän cô sôû döõ lieäu khaùch haøng; ñöa ra chính saùch khuyeán khích khaùch haøng môùi; hoaøn thieän coâng
taùc toå chöùc boä maùy CSKH; vaø naâng cao yù thöùc vaø trình ñoä cuûa caùn boä coâng nhaân vieân (CBCNV)
trong coâng ty.

töø khoùa: chaêm soùc khaùch haøng, caùn boä coâng nhaân vieân, chaát löôïng dòch vuï, dòch vuï, Coâng ty
TNHH Tö vaán xaây döïng Ñaïi Nam.
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phaàn giuùp DN naâng cao khaû naêng caïnh tranh, töø
ñoù, xaây döïng ñöôïc uy tín vaø thöông hieäu cuûa DN
treân thò tröôøng. 

Nwulu, C. Stella, Nwokah, N. Gladson (2018),
“Customer service management and marketing
performance of food and beverage manufacturing
firms in Nigeria” nghieân cöùu moái quan heä giöõa
quaûn lyù dòch vuï khaùch haøng vaø hoaït ñoäng
marketing cuûa caùc coâng ty saûn xuaát thöïc phaåm vaø
ñoà uoáng ôû Nigeria. Nghieân cöùu ñaõ söû duïng keát quaû
khaûo saùt töø 15 coâng ty thöïc phaåm vaø ñoà uoáng, sau
ñoù, phaân tích chæ ra ñöôïc moái quan heä töông quan
aûnh höôûng cuûa quaûn lyù dòch vuï khaùch haøng ñeán
doanh thu, thò phaàn vaø lôïi nhuaän. Nghieân cöùu cuõng
ñaõ chæ ra raèng möùc ñoä CSKH coù aûnh höôûng tröïc
tieáp ñeán söï gia taêng thò phaàn cuûa coâng ty treân thò
tröôøng, quaûn lyù dòch vuï khaùch haøng khi phoái hôïp
vôùi caùc hoaït ñoäng quaûn trò phuø hôïp seõ laøm taêng
doanh thu, thò phaàn vaø lôïi nhuaän cuûa caùc coâng ty
saûn xuaát [2]. Jose G. Vargas-Hernandez, Edgar
Jose, Gaùlvez Moreno (2018), “The impact of
customer service of Mexican companies based on
customer care” nghieân cöùu moái töông quan giöõa
dòch vuï khaùch haøng vaø CSKH; ñoàng thôøi, phaân
bieät söï khaùc nhau giöõa hai yeáu toá naøy cuûa caùc coâng
ty vöøa vaø nhoû ôû Mexico. Nghieân cöùu cuõng ñaõ chæ
ra raèng dòch vuï khaùch haøng coù moái aûnh höôûng tröïc
tieáp ñeán CSKH [3]. Moãi ngöôøi lao ñoäng ñöôïc
chuaån bò vaø huaán luyeän veà taâm lyù phuø hôïp vôùi töøng
vò trí coâng vieäc thì hoï seõ töï giaùc thöïc hieän toát dòch
vuï khaùch haøng, tieáp theo laø chaêm soùc toát khaùch
haøng. Nhaø quaûn lyù caàn phaûi nhaän thöùc roõ moái
töông quan vaø söï khaùc bieät giöõa hai bieán soá naøy ñeå
aùp duïng caùch thöùc ñaøo taïo nhaân vieân cuûa hoï toát
hôn cuõng nhö aùp duïng chieán löôïc marketing phuø
hôïp nhaèm ñaït ñöôïc loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng [4]. Nghieân cöùu cuõng ñöa ra caùc khuyeán nghò
ñoái vôùi caùc coâng ty dòch vuï laø caàn phaûi neâu ra taàm
quan troïng cuûa söï khaùc bieät giöõa hai bieán naøy vì
thöôøng hoï xem dòch vuï khaùch haøng vaø CSKH laø
nhö nhau. Gede Juanamasta (2020), “The role of
customer service through customer relationship
management to increase customer loyalty and
good image” nghieân cöùu caùc aûnh höôûng cuûa caùc
dòch vuï CSKH ñeå naâng cao loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng vaø hình aûnh toát veà coâng ty taïi PT Sun
Star Motor Blitar, Indonesia [5]. Nghieân cöùu ñaõ

thöïc hieän caùc cuoäc phoûng vaán saâu veà vai troø cuûa
dòch vuï khaùch haøng thoâng qua quaûn trò quan heä
khaùch haøng. Nghieân cöùu ñaõ chæ ra nhöõng baát caäp
vaø nhöõng haïn cheá maø PT Sun Star Motor Blitar
ñang gaëp phaûi vaø khaúng ñònh vai troø cuûa quaûn trò
quan heä khaùch haøng trong CSKH laø raát quan troïng.
Quaûn trò quan heä khaùch haøng cho pheùp tieáp nhaän
nhanh caùc khieáu naïi cuûa khaùch haøng thoâng qua
vieäc cung caáp nhöõng thoâng tin mong muoán theo
yeâu caàu cuûa khaùch haøng trong phaïm vi cho pheùp
vaø chuyeån xöû lyù ñoái vôùi caùc tröôøng hôïp caàn thieát.
CSKH höôùng tôùi xaây döïng moái quan heä gaén keát
vôùi khaùch haøng veà laâu daøi. Phan Ñình Luyeän
(2014) vôùi nghieân cöùu “Hoaøn thieän coâng taùc chaêm
soùc khaùch haøng cuûa VNPT Long An” ñaõ söû duïng
moâ hình cuûa Parasuraman vaø ñöa ra 5 nhaân toá veà
chaát löôïng dòch vuï ñoù laø: tin caäy, ñaùp öùng, naêng löïc
phuïc vuï, ñoàng caûm vaø phöông tieän höõu hình [6].
Nghieân cöùu ñaõ ñöa ra caùc giaû thieát vaø keát quaû ñaït
ñöôïc döïa treân 5 nhaân toá treân ñeå noùi leân caùc chæ tieâu
ñaùnh giaù chaát löôïng khaùch haøng; trong ñoù, yeáu toá
tin caäy, ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï taùc ñoäng tröïc
tieáp ñeán hoaït ñoäng CSKH. Nguyeãn Ñình Thoï vaø
caùc taùc giaû (2003) ñaõ thöïc hieän nghieân cöùu ño
löôøng chaát löôïng dòch vuï vui chôi giaûi trí ngoaøi
trôøi, “Ño löôøng chaát löôïng dòch vuï khu vui chôi
giaûi trí ngoaøi trôøi taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh (TP.
HCM)” [7]. Nghieân cöùu naøy ñaõ döïa vaøo lyù thuyeát
chaát löôïng dòch vuï, lyù thuyeát ño löôøng vaø ñaùnh giaù
thang ño ñaõ coù treân thò tröôøng theá giôùi vaø nghieân
cöùu khaùm phaù thò tröôøng vui chôi giaûi trí ngoaøi trôøi
taïi TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû cuoái cuøng cuûa
nghieân cöùu naøy cho thaáy taïi thò tröôøng dòch vuï vui
chôi giaûi trí ngoaøi trôøi, chaát löôïng dòch vuï ñöôïc
quyeát ñònh bôûi 4 yeáu toá chính, goàm: tính ñaùp öùng,
söï ñoàng caûm, ñoä tin caäy vaø phöông tieän höõu hình.
Keát quaû naøy cuõng cho thaáy ñeå taïo söï thoûa maõn cho
khaùch haøng, möùc ñoä ñaùp öùng vaø phöông tieän höõu
hình laø möùc ñoä öu tieân haøng ñaàu [8]. 

2. cô sôû lyù luaän veà chaêm soùc khaùch haøng 
CSKH laø nhöõng hoaït ñoäng cuûa ngöôøi cung caáp

saûn phaåm, dòch vuï laøm cho khaùch haøng cuûa mình
haøi loøng qua kyõ naêng giao tieáp, caùch thöùc, thaùi ñoä
phuïc vuï. CSKH laø phuïc vuï khaùch haøng theo caùch
maø hoï mong muoán ñeå giöõ khaùch haøng maø DN ñang
coù [9]-[10]. Vieäc CSKH phaûi ñöôïc thöïc hieän toaøn
dieän treân moïi khía caïnh, cuï theå:
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chæ tieâu 2020
2021 2022

thöïc hieän tyû leä (%) thöïc hieän tyû leä (%)

Doanh thu 144,296.00 133,602.00 92.59 117,618.00 88.04

Lôïi nhuaän sau thueá 378.30 161.60 42.72 -2,800.00 -1,732.67

Baûng 1. Keát quaû saûn xuaát kinh doanh giai ñoaïn 2020-2022
Ñôn vò tính: trieäu ñoàng

Nguoàn: Coâng ty Ñaïi Nam
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+ Yeáu toá saûn phaåm: Söï ña daïng, chaát löôïng quy
caùch vaø dòch vuï haäu maõi.

+ Yeáu toá thuaän tieän: Ñòa ñieåm, ñieàu kieän giao
haøng, ñoåi haøng, thanh toaùn.

+ Yeáu toá con ngöôøi: Kyõ naêng, trình ñoä, thaùi ñoä,
haønh vi.

Nhö vaäy, CSKH laø taát caû nhöõng gì maø moät DN
coù theå laøm ñeå thoûa maõn nhu caàu vaø mong ñôïi cuûa
khaùch haøng. CSKH laø phuïc vuï khaùch haøng theo
caùch maø hoï mong muoán.

CSKH laø phuïc vuï khaùch haøng theo caùch maø
khaùch haøng mong muoán. Vì vaäy, caùc toå chöùc DN coù
theå coù caùc hình thöùc CSKH khaùc nhau. Caùc hình
thöùc bao goàm: 

+ DN töï toå chöùc maïng löôùi CSKH;
+ DN thueâ caùc toå chöùc khaùch thöïc hieän coâng taùc

CSKH.
Caùc phöông thöùc CSKH ñöôïc caùc DN söû duïng

phong phuù, moãi phöông thöùc coù öu, nhöôïc ñieåm
nhaát ñònh. Ñeå löïa choïn phöông thöùc phuø hôïp nhaát,
caùc DN phaûi caên cöù vaøo yeâu caàu cuõng nhö nguoàn
löïc cuûa mình. Caùc phöông thöùc CSKH bao goàm:

+ Chaêm soùc tröïc tieáp taäp trung;
+ Chaêm soùc tröïc tieáp phaân taùn taïi caùc ñòa ñieåm

baùn haøng;
+ Chaêm soùc tröïc tieáp phaân taùn taïi ñòa chæ cuûa

khaùch haøng;
+ Chaêm soùc giaùn tieáp.
Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán hoaït ñoäng CSKH 

bao goàm:
+ Nhaân toá khaùch quan: hoaït ñoäng CSKH cuûa DN

chòu aûnh höôûng cuûa nhieàu nhaân toá khaùch quan khaùc
nhau. Coù theå chia nhaân toá khaùch quan thaønh 2 nhoùm
nhaân toá laø: nhoùm nhaân toá thuoäc moâi tröôøng vó moâ vaø
nhoùm nhaân toá thuoäc moâi tröôøng vi moâ.

+ Nhaân toá chuû quan: caùc nhaân toá chuû quan aûnh
höôûng ñeán caùc hoaït ñoäng CSKH cuûa DN laø: cô sôû

vaät chaát kyõ thuaät, chính saùch ñoái vôùi caùc nhaân vieân
tröïc tieáp laøm nhieäm vuï CSKH, nhaän thöùc cuûa
CBCNV, cô caáu toå chöùc.

Taàm quan troïng cuûa CSKH bao goàm: thu huùt
khaùch haøng vaø taïo ra söï gaén keát, taêng thò phaàn vaø
möùc ñoä tieâu duøng, söû duïng saûn phaåm vaø dòch vuï,
phöông phaùp quaûng caùo mieãn phí vaø hieäu quaû.
CSKH giuùp DN duy trì khaùch haøng hieän taïi, taïo ra
khaùch haøng trung thaønh vaø thu huùt khaùch haøng tieàm
naêng, giuùp DN giaûm chi phí kinh doanh vaø naâng cao
lôïi theá caïnh tranh [11]. 

3. thöïc traïng hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch
haøng taïi coâng ty Ñaïi nam

3.1. Giôùi thieäu chung Coâng ty Ñaïi Nam
Coâng ty Ñaïi Nam ñöôïc thaønh laäp theo Giaáy

chöùng nhaän ñaêng kyù kinh doanh soá  0309476789 do
Sôû Keá hoaïch vaø Ñaàu tö Thaønh phoá Hoà Chí Minh
caáp ngaøy 02 thaùng 11 naêm 2009, caáp ñoåi laàn thöù 7
vaøo ngaøy 15 thaùng  01 naêm 2018 laø DN hoaït ñoäng
chính trong lónh vöïc xaây döïng daân duïng vaø coâng
nghieäp, tö vaán giaùm saùt caùc coâng trình coâng coäng vaø
daân duïng, thi coâng haï cô sôû caùc khu döï aùn chung cö
vaø ñoâ thò, ñaàu tö kinh doanh baát ñoäng saûn. 

Tình hình saûn xuaát, kinh doanh nhöõng naêm gaàn
ñaây cuûa Coâng ty ñöôïc theå hieän nhö Baûng 1.

Nhìn chung, doanh thu 3 naêm qua cuûa Coâng ty
coù söï suït giaûm, do dieãn bieán phöùc taïp cuûa dòch
Covid-19, toaøn TP. HCM ñaõ traûi qua caùc ñôït thöïc
hieän giaõn caùch xaõ hoäi theo chæ thò 15, 16; moïi hoaït
ñoäng gaàn nhö döøng laïi hoaëc hoaït ñoäng ôû möùc duy
trì, ñaëc bieät laø naêm 2022. Coâng ty Ñaïi Nam cuõng
khoâng naèm ngoaøi tình traïng chung ñoù, hoaït ñoäng
saûn xuaát, kinh doanh taïi Coâng ty bò aûnh höôûng
nhieàu maët. Cuï theå nhö sau: coâng taùc tö vaán vaø thi
coâng cho caùc khaùch haøng ôû phaïm vi ngoaøi TP.
HCM bò chaäm hoaëc taïm ngöng thöïc hieän do söï haïn
cheá di chuyeån töø TP. HCM ñeán caùc ñòa phöông
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tt noäi dung

1
Luoân theå hieän söï toân troïng, lòch söï, bình ñaúng vaø hôïp taùc. Nhöõng yeâu caàu trong khaû naêng, chöùc naêng, nhieäm vuï
phaûi thöïc hieän toát, yeâu caàu naøo khoâng theå thöïc hieän thì aân caàn giaûi thích ñeå khaùch haøng hieåu roõ. 

2 Caám moïi cöû chæ, lôøi noùi thieáu vaên minh, moùc ngoaëc, ñe doïa, cöûa quyeàn.

3
Thöïc hieän coù traùch nhieäm vaø ñuùng nhieäm vuï ñöôïc giao, giaûi quyeát ñuùng heïn, ñuùng noäi dung, ñaày ñuû, roõ raøng nhöõng
yeâu caàu khaùch haøng, treân cô sôû caùc quy ñònh cuûa Nhaø nöôùc, Taäp ñoaøn, Toång coâng ty vaø Coâng ty, khoâng töï ñaët ra
nhöõng ñieàu kieän ngoaøi quy ñònh. 

4 Caám lôïi duïng cöông vò, vò trí coâng taùc, nhieäm vuï ñöôïc giao ñeå voøi vónh, nhuõng nhieãu gaây phieàn haø cho khaùch haøng.

5
Chæ thöïc hieän coâng taùc khi coù ñuû ñieàu kieän, thuû tuïc theo quy ñònh, neáu coâng taùc taïi hieän tröôøng caàn phaûi coù söï ñoàng
yù, cho pheùp vaøo hieän tröôøng cuûa khaùch haøng.

6 Caám söû duïng röôïu, bia, chaát kích thích tröôùc vaø trong khi laøm nhieäm vuï.

7
Vieäc giao tieáp, xem xeùt vaø giaûi quyeát nhu caàu khaùch haøng ñöôïc coi laø hôïp phaùp khi caùc CBCNV ñöôïc giao nhieäm
vuï, thöïc hieän ñuùng quy ñònh veà nôi giao tieáp, trang phuïc, theû CBCNV, phieáu coâng taùc, phieáu giao nhieäm vuï… vaø
ñuùng noäi dung, nhieäm vuï, quyeàn haïn ñöôïc giao. 

Baûng 2. Quy taéc trong giao tieáp vaø ñaùp öùng yeâu caàu khaùch haøng

Nguoàn: Phoøng Kinh doanh - Coâng ty Ñaïi Nam
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trong thôøi gian giaõn caùch xaõ hoäi. Coâng taùc xaây döïng
taïm ngöng trong khoaûng thôøi gian naøy cuõng aûnh
höôûng raát nhieàu ñeán hoaït ñoäng saûn xuaát, kinh doanh
cuûa Coâng ty. Vieäc tìm kieám nguoàn khaùch haøng tieàm
naêng ñeå môû roäng doanh thu saûn xuaát khaùc chöa
trieån khai ñöôïc nhö döï kieán ban ñaàu.

3.2. Thöïc traïng hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng
Ñeå ñaûm baûo hieäu quaû trong coâng taùc CSKH,

Coâng ty Ñaïi Nam ñaõ ñöa ra 7 quy taéc giao tieáp vaø
ñaùp öùng yeâu caàu khaùch haøng ñeå quaùn trieät thöïc hieän
trong toaøn theå Coâng ty, nhö trình baøy taïi Baûng 2.

Töø vieäc thöïc hieän 7 quy taéc naøy seõ khieán cho
khaùch haøng vöøa loøng khi ñeán giao dòch vôùi Coâng ty
Ñaïi Nam, caùc höôùng daãn ñöôïc coâng boá roõ raøng
minh baïch, phoøng tieáp xuùc khaùch haøng thoaùng maùt,
lòch söï taïo cho khaùch haøng coù caûm giaùc thaân thieän,
aân caàn thoaûi maùi.

Caùc chính saùch chaêm soùc khaùch haøng cuûa Coâng
ty Ñaïi Nam bao goàm:

+ Chính saùch chieát khaáu thöông maïi: laø khoaûn
DN baùn giaûm giaù nieâm yeát cho khaùch haøng mua
haøng vôùi khoái löôïng lôùn. 

+ Chieát khaáu thöông maïi sau nhieàu laàn mua
haøng: Taïi Coâng ty Ñaïi Nam, sau khi khaùch haøng
mua haøng nhieàu laàn maø ñaït ñöôïc soá tieàn nhaát ñònh.

Trong giai ñoaïn hieän nay, khi tình hình caïnh

tranh veà caùc dòch vuï xaây döïng treân thò tröôøng ngaøy
caøng trôû neân gay gaét, Coâng ty Ñaïi Nam ñaõ ngaøy
caøng chuù troïng hôn ñeán vieäc xaây döïng vaø thöïc hieän
caùc hoaït ñoäng CSKH. Vôùi nhöõng noå löïc khoâng
ngöøng, Coâng ty ñaõ ñaït ñöôïc moät soá keát quaû nhaát
ñònh sau:

- Coù ñoäi nguõ CSKH thöïc hieän löu ñoäng ñeán töøng
khaùch haøng khi coù nhu caàu cuûa khaùch haøng. Do ñoù,
ñaõ taïo ñöôïc aán töôïng toát cuûa khaùch haøng veà dòch vuï
xaây döïng.

- Thieát laäp heä thoáng ñöôøng daây noùng CSKH qua
soá ñieän thoaïi noùng. Neáukhaùch haøng thaéc maéc thì
ñieän qua ñöôøng daây noùng seõ ñöôïc traû lôøi tröïc tieáp vaø
ñöôïc giaûi ñaùp moät caùch nhanh choùng, taïo taâm lyù
thoaûi maûi cho khaùch haøng.

- Vieäc giaûi quyeát khieáu naïi cuûa khaùch haøng ngaøy
caøng nhanh goïn hôn, soá löôïng khieáu naïi giaûm bôùt
nhieàu do caùc khaâu ñöôïc quaûn lyù chaët cheõ vaø ñoàng
boä. Vôùi chính saùch CSKH hieän taïi, ñaõ thieát laäp ñöôïc
moái quan heä toát ñeïp vôùi raát nhieàu khaùch haøng lôùn.

Nhöõng keát quaû böôùc ñaàu nhö treân ñaõ trôû thaønh
ñoäng löïc, nguoàn coå vuõ raát lôùn cho caùn theå Coâng ty
tieáp tuïc hoaøn thieän theâm coâng taùc CSKH.

Ngoaøi nhöõng thaønh coâng Coâng ty Ñaïi Nam ñaõ
ñaït ñöôïc, cuõng toàn taïi moät soá haïn cheá Coâng ty caàn
khaéc phuïc, cuï theå nhö sau:
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- Vaên hoùa Coâng ty chöa thöïc hieän ñöôïc ñoàng boä.
Nhaân vieân CSKH coù trình ñoä chuyeân moân khoâng
ñoàng ñeàu nhau, coøn nhieàu vaán ñeà chöa ñöôïc xöû lyù
linh hoaït.

- Vieäc tuyeân truyeàn quaûng caùo, tieáp thò chöa
ñöôïc thöïc hieän roäng raõi cho ngöôøi söû duïng, neân
chöa taän duïng ñöôïc heát khaùch haøng coù nhu caàu söû
duïng vuï. Beân caïnh ñoù, caùc chính saùch khuyeán maïi
cuûa Coâng ty cuõng thieáu tính chieán löôïc neân chöa
thöïc söï khuyeán khích khaùch haøng söû duïng dòch vuï
laâu daøi.

- Caùc hoaït ñoäng CSKH cuûa Coâng ty chöa xuaát
phaùt töø thöïc teá vaø chöa thöïc söï chuû ñoäng. Nhìn
chung, caùc hoaït ñoäng CSKH cuûa Coâng ty coøn ñôn
leû, chöa ñöôïc xaây döïng thaønh moät chieán löôïc hoaït
ñoäng cuï theå.

- Noäi dung caùc hoaït ñoäng phaàn lôùn chæ chuù troïng
vaøo caùc hình thöùc khuyeán maïi. Qua keát quaû ñieàu tra
khaùch haøng, Coâng ty Ñaïi Nam ñaõ nhaän ñöôïc moät soá
phaûn aùnh nhö sau:

+ Vieäc tieáp nhaän khaùch haøng taïi ñòa chæ giao
dòch vaøo giôø cao ñieåm coøn chaäm.

+ Caùc keânh giao dòch vôùi khaùch haøng coøn ít,
chöa ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu giao dòch vôùi khaùch
haøng vôùi coâng ty.

+ Thuû tuïc, quy trình dòch vuï phöùc taïp. Chính vì
vaäy coù nhieàu khaùch haøng ñaõ chuyeån sang söû duïng
dòch vuï cuûa caùc ñoái thuû caïnh tranh vôùi thuû tuïc ñôn
giaûn hôn.

- Ñoâi khi, hoaït ñoäng CSKH chöa thoáng nhaát,
thieáu söï ñoân ñoác kieåm tra cuûa Coâng ty, vi phaïm veà
thaùi ñoä phuïc vuï chöa meàm deûo gaây cho khaùch haøng
khoâng haøi loøng.

- Coâng taùc nghieân cöùu thò tröôøng chöa phaùt huy
ñöôïc heát theá maïnh. Ñoái vôùi khaùch haøng tieàm naêng
chöa söû duïng dòch vuï hoaëc ñang söû duïng dòch vuï
cuûa ñoái thuû caïnh tranh, hoaëc ngöøng söû duïng dòch
vuï cuûa ñôn vò chuyeån sang söû duïng dòch vuï cuûa ñoái
thuû caïnh tranh, Coâng ty Ñaïi Nam chöa coù caùc hình
thöùc tích cöïc ñeå tìm hieåu, thaêm doø, nghieân cöùu thò
tröôøng, ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng tieàm
naêng, thuyeát phuïc khaùch haøng quay laïi söû duïng
dòch vuï.

- CSKH khoâng chæ ñôn thuaàn laø nhieäm vuï cuûa
caùc nhaân vieân baùn haøng hay caùc nhaân vieân thöôøng
xuyeân tieáp xuùc vôùi khaùch haøng. Baát kyø caù nhaân
naøo trong DN cuõng phaûi thöïc hieän moät nhieäm vuï

naøo ñoù cho moät soá ngöôøi khaùc trong DN mình, töùc
laø ai cuõng coù khaùch haøng vaø ñoù laø caùc khaùch haøng
beân cuûa DN.

Nhöõng toàn taïi veà hoaït ñoäng CSKH cuûa Coâng ty
Ñaïi Nam coù theå thaáy laø do nhöõng nguyeân nhaân sau:

- Nhaân vieân chöa nhaän ñöôïc söï khích leä veà vaät
chaát vaø tinh thaàn thoûa ñaùng khi CSKH toát.

- Vieäc boài döôõng vaø phaùt trieån löïc löôïng caùn boä
coù chuyeân moân veà coâng taùc maketing cuõng nhö
CSKH trong Coâng ty chöa ñöôïc tieán haønh ñaày ñuû,
hoaøn chænh vaø roäng khaép.

- Caùc hình thöùc khuyeán maõi, quaûng caùo khoâng
hieäu quaû do chöa thöïc söï chuù troïng vaø caùc keânh
thoâng tin ít, nhieàu khi thoâng tin veà khuyeán maïi hay
quaûng caùo khoâng ñeán ñöôïc ngöôøi tieâu duøng hoaëc
ñeán nôi maø khoâng ñaày ñuû.

- Caùc nhaø quaûn lyù chöa thöïc söï chuù troïng veà vaán
ñeà chi phí vaø lôïi nhuaän daãn ñeán khoâng ñuû nhaân vieân
ñeå phuïc vuï khaùch haøng, chöa kòp thôøi ñaàu tö trang
thieát bò môùi ñaùp öùng nhu caàu coâng vieäc thöïc teá.

- Caùc saûn phaåm thay theá mang laïi söï tieän lôïi,
chaát löôïng cao, hoaëc theo nhu caàu sôû thích cuûa töøng
nhoùm ñoái töôïng khaùch haøng coøn ít. Do thieáu ñoäi nguõ
chuyeân vieân trình ñoä cao veà CSKH, khieán cho coâng
taùc nghieân cöùu thò tröôøng chöa thöïc söï chuyeân saâu
neân chaäm ñöa ra caùc saûn phaåm môùi hoaëc saûn phaåm
thay theá vaø khi ñöa ra roài coù moät soá laïi khoâng thöïc
söï phuø hôïp vôùi thò hieáu cuûa khaùch haøng.

- Heä thoáng cô sôû döõ lieäu khaùch haøng laø caên cöù ñeå
xaây döïng caùc chính saùch vaø noäi dung CSKH. Vieäc
hoaøn thieän cô sôû döõ lieäu laø ñieàu kieän tieân quyeát ñeå
hoaøn thieän coâng taùc CSKH. Tuy nhieân, vieäc naøy
vaãn chöa ñöôïc hoaøn thieän vaø quan taâm ñuùng möùc,
xaây döïng cô sôû döõ lieäu veà khaùch haøng coøn thoâ sô.

4. phöông höôùng vaø muïc tieâu phaùt trieån cuûa
coâng ty Ñaïi nam

4.1. Phöông höôùng 
Ñeå coù moät höôùng ñi ñuùng ñaén, moät chieán löôïc

phaùt trieån laâu daøi ñaûm baûo cho söï phaùt trieån beàn
vöõng trong thôøi kyø caïnh tranh vaø hoäi nhaäp, Coâng ty
Ñaïi Nam ñaõ ñeà ra caùc ñònh höôùng phaùt trieån nhö sau:

- Cung caáp dòch vuï môùi, cuï theå laø giöõ vöõng vaø
naâng cao chaát löôïng dòch vuï chaáp haønh nghieâm
chænh caùc theå leä, thuû tuïc vaø quy ñònh, khoâng ñeå saûy
ra sai soùt nghieäp vuï, tích cöïc nghieân cöùu ñeå phaùt
trieån theâm dòch vuï môùi vaø ñeà ra bieän phaùp ñeå giaønh
laïi thò tröôøng doanh thu cao.
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- Chính saùch hoa hoàng, chieát khaáu linh hoaït vaø
baùm saùt chæ ñaïo cuûa Coâng ty.

- Giao khoaùn saûn löôïng, doanh thu, ñôn giaù tieàn
löông ñeán töøng ñôn vò ñeå tieán tôùi giao khoaùn ñeán
töøng caù nhaân.

- Giaùm ñoác tröïc tieáp quaûn lyù vaø chòu traùch nhieäm
veà coâng taùc thu nôï. 

- Vieäc mua saém coâng cuï duïng cuï phaûi ñöôïc kieåm
soaùt chaët cheõ, chæ mua khi thöïc söï caàn thieát. 

- Quy ñònh laïi cheá ñoä söû duïng vaø thanh toaùn cöôùc
ñieän thoaïi, ñònh möùc söû duïng, vaên phoøng phaåm.

- Raø soaùt laïi coâng taùc ñaïo taïo, vieäc ñaøo taïo, boài
döôõng ngaén haïn vaø daøi haïn ñöôïc thöïc hieän treân
nguyeân taéc chöùc danh naøo caàn trình ñoä ñaøo taïo ñeán
ñaâu thì ñaøo taïo ñeán ñoù.

- Khaån tröông ban haønh caùc quy ñònh, quy cheá
ñeå taïo haønh lang phaùp lyù cho hoaït ñoäng vaø coâng taùc
quaûn lyù. 

- Kòp thôøi phaùt hieän nhöõng nhaân toá tích cöïc ñeå
ñoäng vieân khen thöôûng, ñoàng thôøi cuõng phaùt hieän
nhöõng vi phaïm sai soùt ñeå phoái hôïp vôùi chuyeân moân
coù hình thöùc xöû lyù phuø hôïp.

4.2. Muïc tieâu 
Ñeå Coâng ty Ñaïi Nam thöïc hieän ñöôïc caùc chæ tieâu

kinh doanh cuõng nhö chieán löôïc phaùt trieån laâu daøi,
ñôn vò caàn phaûi toå chöùc nghieân cöùu thò tröôøng nhaèm
xaùc ñònh nhu caàu tieâu duøng caùc dòch vuï, phaùt hieän
nhöõng yeâu caàu caàn ñoøi hoûi cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
caùc dòch vuï hieän coù ñeå coù bieän phaùp ñieàu chænh
naâng cao chaát löôïng phuïc vuï, ñaûm baûo giöõ thò phaàn
khaùch haøng hieän coù. Ñoàng thôøi, khôi daäy tieàm naêng
söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng. Vieäc xaùc ñònh giöõ
vöõng khaùch haøng hieän coù vaø muïc tieâu phaùt trieån
khaùch haøng, thò tröôøng laø moät trong nhöõng muïc tieâu
coù yù nghóa heát söùc quan troïng trong toaøn boä muïc
tieâu phaùt trieån cuûa DN.

5. giaûi phaùp nhaèm hoaøn thieän hoaït ñoäng
chaêm soùc khaùch haøng taïi coâng ty Ñaïi nam

Töø nhöõng phaân tích haïn cheá vaø nguyeân nhaân toàn
taïi trong coâng taùc CSKH vaø ñònh höôùng phaùt trieån
cuûa Coâng ty Ñaïi Nam, chuùng toâi ñeà xuaát moät soá giaûi
phaùp ñeå goùp phaàn hoaøn thieän hôn coâng taùc CSKH
taïi Coâng ty Ñaïi Nam. Cuï theå:

5.1. Xaây döïng vaø caäp nhaät cô sôû döõ lieäu khaùch
haøng 

Ñeå CSKH toát, khoâng gì toát hôn laø phaûi hieåu roõ
khaùch haøng; nhö vaäy, môùi thaät söï bieát ñöôïc khaùch

haøng caàn gì vaø phaûi cung caáp phuïc vuï khaùch haøng
theá naøo cho hoï haøi loøng. Do vaäy, Coâng ty Ñaïi Nam
caàn phaûi xaây döïng, caäp nhaät cô sôû döõ lieäu khaùch
haøng. Hieän nay, taïi boä phaän CSKH cuûa Coâng ty chæ
quaûn lyù cô sôû döõ lieäu cuûa khaùch haøng vôùi nhöõng döõ
lieäu ñôn giaûn nhö: teân, ñòa chæ, saûn phaåm söû duïng,…
chöa xaây döïng ñöôïc moät cô sôû döõ lieäu vôùi ñaày ñuû
moïi thoâng tin veà khaùch haøng. Döõ lieäu veà khaùch
haøng bao goàm caùc thoâng tin veà khaùch haøng, thoâng
tin do khaùch haøng taïo ra vaø caùc thoâng tin khaùch
haøng coù theå giuùp DN hieåu ñöôïc khaùch haøng. Caùc
thoâng tin naøy coù theå giuùp chæ ra caùc thò tröôøng caàn
höôùng tôùi vaø caùc khaùch haøng caàn phaûi quan taâm
chaêm soùc ñaëc bieät. Caùc böôùc chính trong vieäc xaây
döïng cô sôû döõ lieäu khaùch haøng bao goàm:

Böôùc 1: Xaây döïng caùc thoâng tin, döõ lieäu cô baûn
veà khaùch haøng nhö laø: teân, tuoåi, ñòa chæ lieân laïc, saûn
löôïng khaùch haøng söû duïng dòch vuï cuûa DN.

Böôùc 2: Sau khi ñaõ xaây döïng ñöôïc cô sôû döõ lieäu
thoâ caàn thöïc hieän saép xeáp vaø phaân loaïi khaùch haøng.

Böôùc 3: Khi phaân loaïi ñöôïc caùc khaùch haøng lôùn,
ñaëc bieät caàn tieán haønh thu thaäp boå sung theâm caùc
thoâng tin chi tieát. Thoâng tin caøng chi tieát, caøng giuùp
ích cho vieäc CSKH.

Böôùc 4: Coù ñöôïc cô sôû döõ lieäu roài caàn phaûi
thöôøng xuyeân caäp nhaät thoâng tin theo moät khoaûng
thôøi gian nhaát ñònh, tuøy theo ñaëc ñieåm cuûa DN coù
theå caäp nhaät theo tuaàn, theo quyù.

5.2. Ñeà xuaát caùc chính saùch khuyeán khích
khaùch haøng môùi

+ Cung caáp soá löôïng lôùn haøng khi hoï mua laàn
ñaàu nhöng chæ tính tieàn saûn phaåm khi khaùch haøng söû
duïng;

+ Ñeà xuaát nhieàu möùc chieát khaáu theo soá löôïng;
+ Ñeà xuaát chính saùch khoùa giaù: Coâng ty neân chuù

taâm ñeán vieäc baùn caùc saûn phaåm vaø ñang phaûi ñoái
maët vôùi vaán ñeà taêng giaù, coá gaéng döï baùo tình hình
ñeå chæ ñöa taêng giaù moät laàn trong töøng giai ñoaïn,
ñöøng taêng giaù nhieàu laàn trong moät giai ñoaïn ngaén,
vì deã gaây maát nieàm tin cuûa khaùch haøng.

+ Taïo ra söï töôûng thöôûng hoaëc nhöõng ñieåm
trong chöông trình. 

5.3. Hoaøn thieän coâng taùc toå chöùc boä maùy chaêm
soùc khaùch haøng

Toå chöùc boä maùy CSKH ñoùng vai troø quan troïng
trong coâng taùc quaûn lyù vaø ñieàu haønh toå chöùc caùc
hoaït ñoäng CSKH, naâng cao vò theá, uy tín cuûa Coâng
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ty Ñaïi Nam ñoái vôùi khaùch haøng. Ñeå boä maùy hoaït
ñoäng phaùt huy toát hôn vai troø cuûa mình, caàn phaûi toå
chöùc boä maùy theo höôùng goïn nheï, naêng ñoäng, linh
hoaït, hieäu quaû treân cô sôû nhöõng noäi dung sau:

- Coâng ty neân thaønh laäp moät boä phaän chuyeân veà
CSKH. Hieän nay, maëc duø coâng taùc CSKH vaãn ñang
hoaït ñoäng, nhöng vaãn chöa hoaøn toaøn toát vaø chöa coù
boä phaän CSKH roõ raøng, vaãn naèm trong Phoøng Keá
toaùn - Taøi chính neân coøn gaây ra nhieàu haïn cheá cho
DN. Phaân coâng trong boä maùy CSKH phaûi coù moät
ngöôøi giöõ vai troø chuû ñaïo, laø ngöôøi coù nhieäm vuï
quaûn lyù toaøn dieän, chòu traùch nhieäm veà moïi maët cuûa
hoaït ñoäng trong boä maùy ñoù.

- Toå chöùc caùc toå, nhoùm hoaëc chuyeân vieân CSKH
ôû caùc ñôn vò tröïc thuoäc. Quy ñònh roõ chöùc naêng,
nhieäm vuï, quyeàn haïn cuûa töøng boä phaän, töøng khaâu,
töøng vò trí, töøng ngöôøi, ñeå hoï phaùt huy quyeàn töï chuû
thöïc hieän nhieäm vuï ñöôïc phaân coâng.

- Xaùc ñònh, tuyeån choïn, boá trí nhaân söï laøm vieäc
trong boä maùy CSKH laø nhöõng ngöôøi coù kieán thöùc,
am hieåu veà coâng taùc marketing vaø CSKH. 

- Thöôøng xuyeân xem xeùt ñaùnh giaù thöïc traïng
hoaït ñoäng cuûa boä maùy ñeå coù nhöõng bieän phaùp chaán
chænh vaø hoaøn thieän. Coâng taùc naøy coù yù nghóa quan
troïng, nhôø ñoù coù theå kieåm tra ñöôïc hieäu quaû hoaït
ñoäng cuûa töøng khaâu, töøng boä phaän.

- Toå chöùc caùc nhoùm CSKH ñoái vôùi nhoùm khaùch
haøng lôùn, khaùch haøng ñaëc bieät. 

- Coâng taùc hoaøn thieän boä maùy CSKH phaûi ñöôïc
tieán haønh song song vôùi coâng taùc tuyeân truyeàn giaùo
duïc, naâng cao yù thöùc kinh doanh vaø trình ñoä chuyeân
moân nghieäp vuï cuûa ngöôøi lao ñoäng. Nhöõng lôùp taäp
huaán veà coâng taùc kinh doanh noùi chung vaø CSKH
noùi rieâng. Ñoù chính laø cô sôû ñeå laõnh ñaïo caùc ñôn vò,
caùc thaønh vieân tham gia lôùp taäp huaán töï naâng cao
trình ñoä vaø yù thöùc kinh doanh. Ñoàng thôøi chính hoï
seõ trôû thaønh caùn boä ñaøo taïo taïi ñôn vò mình, ñeå bieán
nhöõng kieán thöùc thu thaäp ñöôïc trôû thaønh kieán thöùc
vaø haønh ñoäng chung cuûa toaøn ñôn vò. Keát hôïp vôùi
coâng taùc ñaøo taïo laø hoïc taäp, ruùt kinh nghieäm qua caùc
hoaït ñoäng cuï theå cuûa ñôn vò, xin ñôn vò thí ñieåm,
ñieån hình sau ñoù söû duïng trong toaøn ñôn vò. Keát quaû
laø moïi CBCNV seõ trôû thaønh nhöõng nhaân vieân
CSKH khoâng chuyeân, taïo neân moät maïng löôùi
CSKH roäng khaép vaø ñoàng boä.

- Vieäc toá chöùc boä maùy CSKH theo höôùng neâu
treân coù theå giaûm bôùt gaùnh naëng cho boä phaän CSKH;

ñoàng thôøi, taïo ra boä maùy CSKH chuyeân saâu hôn.
Treân thöïc teá, vôùi ñieàu kieän veà nguoàn löïc vaø nguoàn
voán cuûa ñôn vò, cuøng vôùi söï quyeát taâm cuûa laõnh ñaïo,
CBCNV trong Coâng ty thì nhaát ñònh giaûi phaùp seõ
ñöôïc thöïc hieän.

5.4. Naâng cao yù thöùc vaø trình ñoä cuûa caùn boä
coâng nhaân vieân trong Coâng ty Ñaïi Nam

Ban laõnh ñaïo Coâng ty laø nhaân toá quyeát ñònh caùc
chieán löôïc kinh doanh cuûa DN, taàm nhìn cuûa hoï
quyeát ñònh quy moâ phöông thöùc kinh doanh cuûa
DN, laø nhaân toá chuû choát daãn ñeán söï thaønh coâng hay
thaát baïi cuûa DN. Caùc caáp laõnh ñaïo phaûi thöôøng
xuyeân ñoåi môùi tö duy ñeå baét kòp vôùi söï thay ñoåi cuûa
thò tröôøng, kieân quyeát chæ ñaïo ñaït baèng ñöôïc nhöõng
keá hoaïch ñaõ ñaët ra.

Ngoaøi vieäc ñaûm baûo ñuùng soá löôïng vaø chaát
löôïng saûn phaåm maø khaùch haøng vaø Coâng ty ñaõ thoûa
thuaän trong hôïp ñoàng. Taêng cöôøng cô sôû vaät chaát kyõ
thuaät vaø maùy moùc nhaèm naâng cao chaát löôïng saûn
phaåm. Khi aáy, yeáu toá con ngöôøi, yù thöùc, chaát löôïng
ñoäi nguõ CBCNV coù yù nghóa raát quan troïng ñoái vôùi
coâng taùc CSKH. Coâng taùc CSKH khoâng coøn laø vieäc
rieâng cuûa moät boä phaän naøo ñoù maø phaûi trôû thaønh yù
thöùc cuûa moïi lao ñoäng tham gia. Rieâng ñoái vôùi caùc
khaâu tröïc tieáp giao dòch vôùi khaùch haøng nhö giao
dòch vieân, coâng nhaân vieân tröïc tieáp caàn ñöôïc naâng
cao hôn nöõa yù thöùc phuïc vuï khaùch haøng, thaùi ñoä
phuïc vuï chu ñaùo aân caàn, nieàm nôû. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu
naøy, Coâng ty caàn coù bieän phaùp giaùo duïc tích cöïc ñeå
moïi ngöôøi ñeàu nhaän thöùc moät caùch saâu saéc CSKH laø
moät vuõ khí caïnh tranh maïnh nhaát cuûa DN, aûnh
höôûng ñeán söï soáng coøn vaø giaùn tieáp aûnh höôûng ñeán
thu nhaäp, cuõng nhö lôïi ích cuûa töøng ngöôøi trong DN.

Ñi ñoâi vôùi vieäc naâng cao yù thöùc kinh doanh,
tuyeân truyeàn giaùo duïc phaûi khoâng ngöøng naâng cao
trình ñoä cuûa coâng nhaân vieân. Coi troïng vaán ñeà
tuyeån duïng ñaøo taïo, boài döôõng ñaøo taïo laïi, khuyeán
khích ñi hoïc theâm. Ñaëc bieät laø trong moâi tröôøng
caïnh tranh hieän nay, ñeå taêng söùc caïnh tranh, taêng öu
theá caïnh tranh thì phaûi ñaûm baûo ñoäi nguõ naêng löïc laø
raát caàn thieát.

Ñoái vôùi hình thöùc ñaøo taïo, caàn ña daïng hoùa caùc
loaïi hình ñaøo taïo nhö sau:

- Luaân phieân cöû caùc nhaân vieân CSKH ñi ñaøo taïo,
veà chuyeân moân nghieäp vuï hoaëc tham döï caùc tröông
trình hoäi thaûo, hoäi nghò veà CSKH.

- Tieán haønh kieåm tra ñoäi nguõ CBCNV hieän coù
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taïp chí coâng thöông

theo caùc tieâu thöùc: löùa tuoåi, trình ñoä chuyeân moân
nghieäp vuï, sôû tröôøng, söùc khoûe ñeå coù keá hoaïch boài
döôõng, ñaøo taïo boá chí lao ñoäng cho phuø hôïp vôùi
töøng boä phaän. Taêng cöôøng boài döôõng kieán thöùc
nghieäp vuï kyõ thuaät môùi chuyeân saâu hôn ñeå ngöôøi
lao ñoäng ôû töøng lónh vöïc coâng taùc naém vöõng kieán
thöùc phuïc vuï toát hôn trong coâng vieäc.

- Ñoái vôùi lao ñoäng quaûn lyù: khi kinh doanh trong
ñieàu kieän caïnh tranh, ngöôøi quaûn lyù ngoaøi vieäc bieát
veà chuyeân moân nghieäp vuï hoï coøn phaûi thöôøng
xuyeân caäp nhaät caùc thoâng tin veà coâng ngheä môùi, caùc
phöông phaùp quaûn lyù tieân tieán veà caùc chuû tröông,
chính saùch cuûa Nhaø nöôùc, cuûa ngaønh.

- Ñoái vôùi caùc lao ñoäng kyõ thuaät: lao ñoäng kyõ
thuaät phaûi ñöôïc thöôøng xuyeân ñöôïc ñaøo taïo vaø taùi
ñaøo taïo ñeå thích öùng vôùi coâng ngheä môùi; töø ñoù, laøm
chuû ñöôïc coâng ngheä kyõ thuaät maïng löôùi, giaûi ñaùp
nhöõng khoù khaên vöôùng maéc cuûa khaùch haøng.

- Ñoái vôùi nhaân vieân baùn haøng, CSKH: caàn ñöôïc
ñaøo taïo caùc kyõ naêng khai thaùc, xöû lyù nghieäp vuï,
ñoàng thôøi neân khuyeán khích nhaân vieân coá gaéng hoïc
hoûi, naâng cao trình ñoä, kyõ naêng giao tieáp xöû lyù tình
huoáng. Ngoaøi ra, ñaây coøn laø boä phaän lao ñoäng tröïc
tieáp tieáp xuùc vôùi khaùch haøng, laø nôi theå hieän hình
aûnh cuûa DN. Vôùi ñoäi ñoäi nguõ naøy, neân boå sung caùc
chöông trình ñaøo taïo veà kieán thöùc maketing, laøm
cho moãi ngöôøi ñeàu hieåu roõ nhöõng nguy cô, thaùch
thöùc cuûa quaù trình caïnh tranh, töø ñoù thay ñoåi caùch

phuïc vuï ñeå moãi nhaân vieân ñeàu laø nhaân vieân tieáp thò
cho caùc hoaït ñoäng cuûa ñôn vò, chieám ñöôïc nieàm tin
yeâu cuûa khaùch haøng. Thöïc hieän giaûi phaùp naøy seõ
taïo ra ñoäi nguõ nhaân vieân coù phaåm chaát nghieäp vuï
cao, saün saøng cho nhöõng khoù khaên vaø thaùch thöùc
môùi, ñoàng thôøi, laø tieàn ñeà cho vieäc phaùt trieån Coâng
ty Ñaïi Nam veà laâu daøi.

6. Keát luaän
Qua nghieân cöùu vaø phaân tích hoaït ñoäng CSKH

ngaøy caøng coù yù nghóa quan troïng mang tính quyeát
ñònh ñeán quaù trình taêng tröôûng vaø phaùt trieån cuûa caùc
ngaønh dòch vuï trong ñieàu kieän hoäi nhaäp. Trong tình
hình caïnh tranh cuûa lónh vöïc dòch vuï tö vaán xaây
döïng dieãn ra ngaøy moät maïnh meõ, gay gaét, caùc nhaø
laõnh ñaïo caàn phaûi tìm caùch naâng cao chaát löôïng
dòch vuï; ñaëc bieät laø dòch vuï CSKH ñeå coù theå caïnh
tranh vaø phaùt trieån toát ñöôïc. CSKH coù chaát löôïng
cao laø moät cô hoäi cho DN xaây döïng loøng trung
thaønh vôùi khaùch haøng. Chính vì vaäy, Ban laõnh ñaïo
Coâng ty caàn phaùt huy nhöõng keát quaû ñaït ñöôïc veà
coâng taùc CSKH, töø ñoù giöõ ñöôïc khaùch haøng truyeàn
thoáng vaø thu huùt khaùch haøng tieàm naêng, ñem laïi
hieäu quaû kinh teá trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa
Coâng ty döïa treân caùc giaûi phaùp bao goàm hoaøn thieän
cô sôû döõ lieäu khaùch haøng; ñöa ra chính saùch khuyeán
khích khaùch haøng môùi; hoaøn thieän coâng taùc toå chöùc
boä maùy CSKH; vaø naâng cao yù thöùc vaø trình ñoä cuûa
CBCNV trong Coâng ty n
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abstract:
Competition in the field of construction consulting services is increasingly fierce. As a result,

it is important for businesses to improve their service quality, especially their customer services,
and conduct systematic research on customer care activities to strengthen their competitiveness
and develop their brands. In this study, qualitative research methods, including the systematic
synthesis and analysis of statistical data, are used, and the research results of previous scientific
research projects are employed to develop a research model that analyzes the advantages and
disadvantages of the quality of Dai Nam Construction Consulting Company Limited’s customer
care activities. Based on the study’s findings, four solutions are proposed to improve the
company’s customer service quality, including: completing the company's customer database;
carrying out policies that attract new customers; completing the company’s customer care
mechanism; and improving the awareness and competencies of the company’s employees.

Keywords: customer service, employees, quality services, services, Dai Nam Construction
Consulting Company Limited. 
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