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LOI CAM DOAN

T6i di doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham sy trung thyuc trong hoc thuat. T6i cam
két bang danh du ca nhan rang nghién cau nay do tdi tu thuc hién va khdng vi pham yéu
cau vé su trung thuc trong hoc thuat. Mét Ian nira, toi xin cam doan dé &n thac si: Nang
cao chat lwong dich vu cua Cong ty TNHH MTV Tek Experts 1a cong trinh nghién ciu
ca nhan va chua timg dugc céng bd. Cac dit liéu, ndi dung va thong tin dwgc trinh bay
trong D& &n 1a hoan toan hop 18, chinh xé4c va tuan theo cic quy dinh vé dé tai Bé an cua
truong Pai hoc Kinh té Qudc dan.

Ha Noi, ngay ...... thang ...... nam ......

Tac gia de an



LOI CAM ON

Sau qua trinh 1am dé 4n va hoan thién bai, trén tat c4, toi xin dwgc gui 161 cam on
chan thanh nhit va 16i chiic sirc khoe t6i tat ca quy Thay C6 di giang day chuong trinh
Cao hoc nganh Kinh doanh thwong mai cua truong Pai hoc Kinh t& Qudc dan. Ho 1a
nhirng ngudi truyén dat cho t6i nhiéu kién thirc hiru ich dé tir d6 1am co s& cho t6i thuc
hién t6t dé an nay.

Bén canh do, toi xin chan thanh cdm on PGS.TS. Nguyén Xuan Hung, nguoi da
tan tinh hudng din va gitp d& toi trong sudt thoi gian thuc hién dé an.

Sau cung t6i xin guri 101 biét on sdu sic dén gia dinh, ngudi than, ddng nghiép va
lanh dao cta cong ty TNHH MTV Tek Experts d ludn tao diéu kién tét nhat cho toi

trong qua trinh lam viéc, hoc tap cling nhu thuc hién dé an.

Mic du ¢6 su ¢d géng hoan thién dé an bé“tng tat ca sy nhiét tinh va nang luc cua
minh, toi vin khong thé tranh khéi nhiing thiéu sét, do d6, toi rat mong nhan dugc y

kién dong gop ctia quy Thay/Co va cac anh chi hoc vién.

Xin tran trong cam on!

Ha No¢i, ngay ...... thang ...... nam 2024

Hoc vién thuc hién

Nguyén Thu Hang
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TOM TAT

Sau dai dich COVID-19, nén kinh t& dan hdi phuc va phat trién hon. Céac doanh
nghiép mot 1an nita phai tap trung phat huy duoc loi thé canh tranh, ning luc khac biét
trong viéc cung cip cac dich vu, va san phdm nhim thoa min nhu cau cua khach hang.
Diéu d6 thé hién qua chit luong cua san pham, dich vu ma doanh nghiép/ t6 chtrc dang
cung cip. Bén canh d6, trong nhitng nim gan day, Viét Nam 1a mot trong nhitng nuée
phat trién va thu hat cac doanh nghiép nudc ngoai dau tw, hop tac trén nhiéu linh vuc.
La mot trong nhirng cdng ty thuwong mai cung cép dich vu gia céng quy trinh kinh doanh
va gia cong phan mém, cong ty TNHH MTV Tek Experts van con nhirng han ché trong
viéc nang cao chat luong dich vu cia minh dé c6 thé canh tranh véi cac doanh nghiép
cung cung cap dich vu tuong tu. Thuc trang trén doi hoi cong ty TNHH MTV Tek
Experts can co nhirng d6i méi, chién lwge mdi nham nang cao chat lugng dich vy cua
minh. Xuat phat tir nhimg 1y do trén, tac gia di lua chon dé tai “Nang cao chét lwong
dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts” 1a dé tai cho dé an tot nghiép thac si

cua minh.

Pé thyc hién duoc dé 4n ndy, tac gia dd nghién ctiru dya trén nhidu ngudn tai liéu
khac nhau vé 1y thuyét dich vu, chat luong dich vu va mé hinh, tiéu chi danh gia chét
lugng dich vu nhu nhirng dé tai luan van thac si truée day, cac website, va bai bao. Cac
dir liéu va thong tin ma tac gia thu thap déu duoc phan tich va danh gia can than. Pong
thoi dua vao két qua c6 dugc, tac gid rut ra dugc két luan va dé xuit mot sb giai phap
dé ning cao chat lugng dich vu cua cdng ty. D& an hoan thanh s& gitp cho Cong ty
TNHH MTV Tek Experts Viét Nam no6i riéng va cac cong ty/ doanh nghiép thuong mai
ndi chung nhin nhén lai thuc trang chat luong dich vu ma céng ty dang cung cap toi
khéach hang, nhitng tiéu chi danh gia quan trong va mirc d hai long ctia khach hang.
Thong qua mdt sd giai phap dugc dé xuit, tic gia hi vong s& gop phan nang cao chat

luong dich vu cua cong ty, va hon hét va nang cao murc d6 hai 10ng ctia khach hang.

Vé phuong phap nghién ctru, dé an str dung phuwong phap nghién ctru dinh tinh,
va mot s6 phuong phap cu thé trong kinh té nhu phuwong phéap théng ké, phuwong phap
so sanh, phuong phap phan tich va tong hop, phuwong phap suy dién va quy nap... Dong
thoi, tac gia thu thap dit liéu tir thdng tin so cdp va thong tin thir cap bao gom tai lidu,
bao céo, cic thong tin lién quan dén qua trinh hinh thanh va hoat dong ciia cong ty va
két qua khao sat dd duoc thyc hién bai doi ngii quan 1y, lanh dao cia cong ty TNHH
MTYV Tek Experts.



Ngoai phan mo dau va két ludn, dé an c6 két cau 3 chuong nhu sau:

Chuong 1 trinh bay co sé 1y luan vé dich vu va chit lugng dich vu cua mot doanh
nghi¢p. Dich vu la mdt hoat dong c6 chu dich nham dap Uimg nhu cu nao do cua con
ngudi. Con chat lugng dich vu 1 nhitng gi ma khach hang str dung san pham/ dich vu
c¢6 thé cam nhan dugc. Phan cudi ciia chuong trinh bay vé mé hinh va tiéu chi danh gia
chat lugng dich vy ciia mgt doanh nghié¢p, trong do tac gia tap trung phan tich moé hinh
SERQUAL ciia Parasuraman (1988) gom 5 tiéu chi: do tin cdy, kha ning dap Ung, ning

luc phuc vy, su déng cam va phuong tién hiru hinh.

Chuong 2 ctia dé an trinh bay nhiing thong tin co ban vé cong ty TNHH MTV
Tek Experts va dic diém loai hinh dich vu cta cdng ty. Chuong 2 di siu vao phan tich
thyc trang chét luong dich vu ctia Cong ty dua trén 5 ti€u chi gém do tin cdy, kha nang
dap tng, ning luc phuc vy, sy ddng cam va phuong tién hiru hinh qua danh gia cta
khach hang str dung dich vu cta cong ty. Cudi chuwong, tac gia chi ra dugc thanh céng,
han ché va nguyén nhéan cta han ché vé thuc trang chat lugng dich vu ctia cong ty TNHH
MTYV Tek Experts.

Chuong 3 13 nhitng dé xuét dinh hudng va giai phap nham nang cao chat lugng
dich vu ctia cong ty trong thoi gian téi. Tac gia da dé xuit mot s6 giai phap nhu ting
cuong tinh bao mat thong tin; nang cao y thuc trach nhi¢m va nang lyc lam viéc ctia doi
ngil nhin Vién; nang cap trang thiét bi, co s& vat chat ctia cong ty va ting kha ning canh

tranh thong qua viéc nam bat nhu cau ctia khach hang.

Do c6 su han ché vé mit thoi gian, nang lyc va trinh d6 chuyén mon, tac gia chi
tap trung vao phan tich 5 tiéu chi gdm d6 tin cay, kha nang dap mg, nang luc phuc vu,
su ddng cam va phuong tién hiru hinh cia m6 hinh SERVQUAL. Pong thoi, dé an trinh
bay ngan gon trong hon 50 trang chua thé mé ta hét thuc trang chat luong dich vu ciing
nhu cac giai phap dé nang cao chét lugng dich vu ctia cong ty. Vi vy, néu co co hoi
tiép tuc trién khai dé 4n, tac gia sé giai quyét nhitng van dé ton dong nay nhu mé rong
m6 hinh va tiéu chi danh gia, va kién nghi thém cac giai phap dé nang cao chat lugng
dich vu nham dem lai nhiéu gia tri thuc tién cho cong ty TNHH MTV Tek Experts néi
riéng va cho cac cong ty/ doanh nghiép thuong mai ndi chung.
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LOI MO PAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai

Trong xu thé hoi nhdp toan cu va ki nguyén cta cong nghé 4.0, day co thé coi
nhu mét co hoi 16n gitip cac doanh nghiép néi chung va doanh nghi¢p thuong mai noi
riéng phat trién va vuon rong. C6 thé néi, bat ki mot doanh nghiép hay t6 chirc nao ciing
can phat huy duoc loi thé canh tranh, nang luc khac bi¢t trong viéc cung cfip cac dich
vu, va san pham nham thoa mén nhu cau cia khach hang. Diéu d6 thé hién qua chat
lwong cta san pham, dich vu ma doanh nghiép/ t6 chirc dang cung cip. N6i cach khac,
viéc nang cao chét luong dich vu dugc xem nhu diéu kién tién quyét, nhu cau cép thiét
dbi voi moi loai hinh doanh nghiép, dac biét l1a vdi doanh nghié¢p thuong mai. Chat luong
dich vu s€ gitp doanh nghiép khac biét hoa dugc hinh anh chét luong dich vu cua minh
trong tiém thtrc cta khach hang, duy tri khach hang hién c6 va gia ting luong khach
hang tiém ning, dong thdi giam duoc chi phi kinh doanh cho doanh nghiép.

Tt ndm 2007, Viét Nam chinh thtrc gia nhap WTO da tao ra nhiing co hdi cling
nhu thach thire cho cac doanh nghiép Viét Nam, trong d6 c6 cong ty TNHH MTV Tek
Experts. La mot trong nhitng cong ty thwong mai chuyén cung cap dich vu gia cong quy
trinh kinh doanh (BPO) va gia cong phan mém (ITO) cho cac dy an trong va ngoai nudc
va c6 luong khach hang 6n dinh, c6 chd dung trén thi truong Viét Nam, cong ty TNHH
MTV Tek Experts van con nhirng han ché vé chat lugng lam viéc cua nhan vién, kha
nang bao mat thong tin, kha nang canh tranh va nang cao chét luong dich vu dé co thé
canh tranh véi cac doanh nghiép cung cung cip dich vu twong tu. Pidu ndy tac dong
manh dén viéc chia sé thi phan, va phai canh tranh nhiéu hon dé thu hat dugc khach
hang tiém ning, tir 46 dit ra bai toan giit chan khach hang va tao ra luong khach hang
trung thanh 1a nhiém vy quan trong cua cong ty TNHH MTV Tek Experts.

Thuec trang trén doi hoi cong ty TNHH MTV Tek Experts can c6 nhitng d6i méi,
chién lugc méi nham nang cao chit lwong dich vu ctia minh. Xuét phat tir nhimg 1y do
trén, t6i quyét dinh chon dé tai “Nang cao chit lwong dich vu cia Cong ty TNHH
MTV Tek Experts” 1a dé tai cho dé an tot nghiép thac si cia minh.

2. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru
2.1. Muc tiéu nghién cuu

Trén co s& phan tich, danh gia chat lugng dich vu ctia cong ty TNHH MTV Tek
Experts, dé xuat dinh hudng va giai phap nang cao chat luong dich vu ciia Cong ty trong
thoi gian toi.

2.2. Nhiém vu nghién cuu



-Hé théng hoé co s¢ 1y luan vé dich vy, chat lugng dich vy, va md hinh cling nhu

ti€u chi danh gia chét luong dich vu cua mdt doanh nghiép.

- Phan tich va danh gia thuc trang chét luong dich vu cta cong ty TNHH MTV
Tek Experts trong thoi gian tir nam 2021 dén nam 2023.

-Pé xuét dinh hudng va giai phap nham ning cao chat luong dich vu cua cong
ty TNHH MTV Tek Experts dén nam 2030.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ctru 13 Iy luan va thyc tién vé chat luong dich vu caa cong ty
TNHH MTV Tek Experts.

3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé mit ndi dung: Tap trung nghién ctru chat luong dich vu cia cong ty TNHH
MTYV Tek Experts.

- Vé khong gian: Nghién ciru chat lugng dich vu cta cong ty TNHH MTV Tek
Experts, hién cung cap t6i khach hang doanh nghiép va nguoi dung san pham ciia khach

hang doanh nghiép.

- Vé thoi gian: Tap trung nghién ctru chat lugng dich vu ctia cong ty TNHH MTV
Tek Experts trong giai doan tir nam 2021 dén 2023, dé xuat dinh hudng va giai phap

nang cao chat lugng dich vu ctia cong ty t&i nam 2030.
4. Phwong phap nghién ctru

Pé 4n sir dung két hop phuwong phap nghién ciru dinh tinh va cac phuong phap
nghién ctru cy thé trong kinh t& nhu phuwong phap thdng ké, phwong phap so sanh,
phuong phap phan tich va tong hop, phuwong phéap suy dién va quy nap...

V& s6 liéu, tac gia thu thap dir liéu tir thong tin so cap va tht cap thdng qua céac
thong tin, bao c4o lién quan dén qua trinh hinh thanh va két qua kinh doanh hoat dong
ctia cong ty TNHH MTV Tek Experts trong 3 nam, tir nam 2021 dén nim 2023 ciing
nhu céc dit lidu tir cac cong trinh nghién ciru lién quan két qua khao sat cac khach hang
doanh nghiép va ngudi ding san pham di va dang sir dung dich vu ctia cong ty TNHH
MTV Tek Experts tir 1/1/2021 dén 30/12/2023.

Cu thé, ddi véi danh gia cua khach hang doanh nghiép, tac gia da thu thap két
qua trung binh danh gi4 cta 110 khach hang doanh nghiép trong giai doan nam 2021
dén nam 2023 tir ban quan 1y van hanh cac dy an thué ngoai, va cé duge sé liéu trinh

bay ¢ Phu luc 1 va 2. Pdi v6i danh gid ctia nguoi dung san pham, tic gia da thu thap sb
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li¢u danh gia mirc d hai long ctia 26.000 nguoi dung tham gia khao sat trong quy IV
nam 2023 cua mot dy an cham soéc khach hang thudc mang gia cong quy trinh kinh
doanh (BPO) ¢6 tén goi “LCS” chuyén vé nén tang hoc tap truc tuyén va c6 két qua
dugc trinh bay & Phu luc 3.
5. Két cAu dé an

Ngoai phan m¢ dau va két luan, d 4n duoc chia lam 3 chwong nhu sau:

Chuong 1: Co sé 1y luén vé dich vu va chét lwgng dich vu ciia mét doanh
nghiép

Chwong 2: Thue trang chat lwong dich vu ciia cong ty TNHH MTV Tek
Experts

Chuong 3: Pinh hwéng va giai phiap ning cao chit lwong dich vu ciia cong
ty TNHH MTV Tek Experts



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE DICH VU VA CHAT LUQNG DICH
VU CUA MOT DOANH NGHIEP

1.1. Mét s6 van dé co ban vé dich vu va chat lwong dich vu
1.1.1. Khdi niém dich vu

Hién nay, nganh dich vu 1a mot trong nhiing nganh quan trong va thiét yéu dbi véi
cudc séng cua chung ta. X4 hoi ngady mot phat trién, cac hoat dong dich vu ciing trd nén
da dang hon nham thoa man nhu ciu cua nguoi dung. O nudc ta, dich vu hién chiém
khodang 42.,54% co ciu nén kinh té ndm 2023 (Theo s6 liéu ctia Tong cuc thong ké).

Nhu vy dich vu 1a gi? C6 rat nhiéu nhitng quan diém, 1y thuyét, dinh nghia khac

nhau vé dich vu nhu sau:

Theo Philip Kotler, 6ng cho ré‘mg “Dich vu 1a mot hoat dong hay l¢1 ich cung Uing
nham trao d6i, chu yéu 1a v6 hinh va khong din dén viéc chuyén quyén s¢ hiru. Viéc

thyc hién dich vu c6 thé gan lién va khong gan lién véi san pham vat chat”.

Con theo ISO 8402: Dich vu 1a két qua duogc tao ra tur cac hoat dong tiép xuc gilra
bén cung tng va khach hang va cac hoat dong ndi bo cuia nguoi cung tng dé dap tng

dugc nhu cau cia khach hang.

Khach hang ¢ day co thé 1a td chuc hay c& nhan sur dung san phém/ dich vu, hoac
nguoi tiéu thu san phém/ dich vu, nguoi huong dich vy, nguoi ban 1€,...Nhu vay, khach
hang c6 thé 1a khach hang noi bd va khach hang bén ngoai t6 chirc.

Ttr d6, nhirng diém chung tir cac quan diém, khai niém trén c6 thé rut ra:

- Dich vu 1a mot qua trinh hoat dong dugc thuc hién gitta nguoi cung cap dich vu
va nguoi ¢6 nhu cau st dung dich vu.

- Viéc thuc hién dich vu c6 thé gén lién hodc khong gén lién véi san phém vat
chat hitu hinh.

Nhu vy, trong rat nhiéu khai niém vé dich vu trén nhiéu gbc do va cach nhin
khéc khau, c6 thé tom lai réng: Dich vu la mgt hoat dong c6 chu dich nham dap trng nhu
cau nao d6 ciia con nguoi. Pac diém ndi bat ctia dich vu dé dang nhan biét 1a n6 khong
t6n tai dudi dang vat chét (hitu hinh) nhu céac loai hang héa nhung nd phuc vu truc tiép
nhu cdu nhét dinh ctia con nguoi.

1.1.2. Péc diém cia dich vu

Vi dich vu 1a mot “san phém dac biét” nén no6 cling co6 nhiéu dic tinh khac véi
hang hoa thong thuong. Do vay, Parasuraman va cong su (1985) da dua ra ba déc trung

co ban ciia dich vu gdom tinh v6 hinh, tinh khong thé tach rdi, va tinh khong on dinh. Vé
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sau, Kurtz va Clow (1998) ciing nhan manh thém mét dic tinh khac cua dich vu 1a tinh
khong luu trir.

1.1.2.1. Tinh v6 hinh

Tinh v6 hinh biéu hién & diém ngudi str dung khong thé nhin, nghe, cAm nam hay
dém duoc dich vy trudce khi st dung chiing. Regan (1963) dé c6 ¥ tudng vé dich vu biéu
hién qua cac hoat dong, loi ich hay sy théa man khi dugc cung cép dé ban hodc duoc
cung cap lién quan dén hoat dong ban hang. Pidu nay khién dich vu khac véi viée khach
hang sir dung san pham hitu hinh, ho c6 thé kiém tra ciing nhu kiém dinh chat luong
ngay cé trude khi quyét dinh mua san phdm. Trong khi d6, rat kho dé c6 thé danh gia va
kiém dinh chat luong cua dich vu. Diéu ndy yéu cau nha quan tri can dua vao cac yéu

t6 gian tiép dé danh gia dugc chat luong dich vu.
1.1.2.2. Tinh khéng thé tach roi

Pic diém khong thé tach roi cua dich vu c6 thé nhan théiy bﬁng viéc no rat kho
phan chia thanh hai giai doan riéng biét 1a giai doan san xuat va giai doan sir dung
(Gronroos, 1984; Zeithaml, 1988). Viéc tao ra dich vu va sir dung dich vu thong thuong
dién ra song hanh véi nhau. Piéu nay khac véi san pham hang hoa bai chung dugc san
xuat, luu kho, sau d6 phan phdi t6i dai 1y, cac nha ban budn, ban 1¢ va cudi cing 1 toi
ngudi tiéu dung. Nhu vy, di voi san pham hang héa, khach hang chi sir dung san pham
& giai doan thanh pham cudi cing, con ddi voi dich vu thi khach hang c6 tham gia xuyén

subt hodc mot phén qua trinh dé tao ra dich vu do.
1.1.2.3. Tinh khéng én dinh/ tinh khéng dong nhdt

Tinh khong dong nhat phan anh kha nang bién dong nhiéu hay it trong cung cap
dich vu (Zeithaml, 1988). C6 thé noi viéc danh gia chat lugng dich vu kho c6 mét thude
do chuan chi boi né phy thudc vao ngudi thue hién dich vu, dia diém va thoi gian, d6i
tuong phuc vu, linh vuc phuc vu...Ngoai ra, cung moét loai dich vu nhung ciing chia lam

29 ¢

cac mirc d6 thuc hién khac nhu “cao cap”, “phd thong” va “thir cAp”.
1.1.2.4. Tinh khong lvu triv duoc

Khac véi san pham hang héa, dich vu khong thé cat trit, luu kho va sau do tiéu
thu. C6 thé wu tién viéc thuc hién dich vu nao truée hay sau, nhung khong thé dem cAt
dich vu r6i sau déy tai st dung, bdi dich vu thuc hién xong 14 hét mot qua trinh. Nhin
chung, dich vu khong thé luu trit cling nhu chuyén sang mot giai doan hay khoang thoi
gian trong tuong lai (Zeithml, 1985). Chinh vi vay ma dich vu 1a san pham dugc sir dung
khi tao thanh va két thiic ngay sau do.



1.1.3. Cht lwong dich vu ciia mét doanh nghiép
1.1.3.1. Khdi niém chat luong

Dé danh gia duoc mot san pham/ dich vu, chung ta cAn danh gia chat luong cua
n6. Nhu vay, chét luong 1a mot khai niém xuét hién tir rat 1au va duoc st dung trong
nhiéu linh vuc/ nganh nghé. Tuy nhién, khai niém chét luong dugc dinh nghia dya trén
cac goc do khac nhau.

Xét trén goc do san pham, chit luong duoc dinh nghia nhu sau: “Chat luong san
pham 1a tong thé nhiing thudc tinh san phdm quy dinh tinh thich dung ctia san phim dé
thoa min nhitng nhu cau phu hop véi cong dung cua né” (Tong cuc Tiéu chuin Po
luong Chat lugng, Quan 1y chat lwong co ban, Ha Noi, 2008).”

Nhung xét trén goc do thi truong, chat lugng c6 nghia sau: “Chét luong 1a muc
d6 du doan trudce vé tinh déng déu va c6 thé tin cay duogc, tai muc chi phi thép va duoc
thi truong chap nhan”. (Nguyén Minh Dinh va cong sy, Quéan 1y c6 hiéu qua theo phuong
phap Deming, NXB Théng ké, TP.HCM, 1996).

Hay theo Joseph M.Juran, Juran’s quality handbook, Mc Graw — Hill, 2000, 6ng
cho rﬁng: “Chéat luong 1a sy phu hop voi muc dich hodc su st dung”.

Tt cac dinh nghia trén, c6 thé rat ra rﬁng chét luong 1a nhitng dac diém cua mot
san pham hay dich vu ma nho c6 cac dic diém diy c6 thé dap Gmg dugc mong doi cta
khéch hang.

1.1.3.2. Khdi niém chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mot pham trit khé triru twong, diéu nay khac voi chat luong
cua mot san phém hiru hinh. Sy trtru tugng nay la boi nhitng dac tinh cua dich vu tao ra.
Ttr d6 ma c6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé chét luong dich vu.

Theo Parasuraman (1985, va 1988): “Chat luong dich vu dugc xac dinh béi sy
khéc bi¢t gitta sy mong doi cia khach hang vé dich vu va danh gia cua ho vé dich vu
ma ho nhan dugc”. T 6 ma Parasuraman (1985) da dua ra mo hinh nam khoang cach
va nam thanh phém chit luong dich vu goi tat 1a Servqual.

Con theo ISO: “Chéat luong dich vu 1a tap hop céc dic tinh cia mdt ddi tuong,
tao cho ddi trong c6 kha ning thda man cac yéu cau da néu ra hodc tiém an”.

Tom lai, c6 thé hiéu don gian rang chat lwong dich vu la nhitng gi ma khéach hang
st dung san phﬁm/ dich vu c6 thé cam nhan duoc.
1.1.3.3. Bdc diém cua chat lwong dich vu cua mot doanh nghiép

Vi dich vy khac véi san pham hiru hinh 13 n6 thudng v6 hinh nén chat lugng dich
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vu ciing ¢ nhiing dic diém riéng khac véi chat luong ciia san pham hiru hinh thong
thuong. Hoang Lé Quyén (2018, 15) trong nghién cru ctia minh da chi ra mot s6 dic
diém cua chat lugng dich vu cia mot doanh nghiép nhu sau:

Thir nhat 13 tinh vuot troi. D6 voi ngudi sit dung dich vu, nhitng dich vu c6 chat
luong ludn thé hién duoc déc tinh wu viét va ndi trdi hon so véi cac san pham khac. Co thé
n6i, danh gia vé tinh vuot troi ctia chét luong dich vu dén tir cam nhéan ctia khach hang. Vi
vay, chat luong dich vy 13 mot loi thé canh tranh ctia doanh nghiép.

Thir hai 14 tinh cung ng. Chét lugng dich vu thé hién qua qua trinh thyc hién va
chuyén giao dich vu dén khach hang. Do d6, tinh cung tmg 1a yéu té bén trong, phu
thudc phan 16n vao phong céch, tiéu chuan phuc vu khach hang cta nha cung Gmg. Nhu
vay, dé co thé nang cao chat luong dich vy, doanh nghi€p nén céi thién quy trinh ndi b
cua minh.

Thi ba 14 tinh théa man nhu cau. Tinh thoa man nhu cau chiu chi phdi béi cac
yéu to bén ngoai nhu tinh hinh phat trién kinh té trong va ngoai nudc, thi truong, khoa
hoc cong nghé... Cac yéu t6 nay c6 anh huong khong nho téi nhu cau ciia khach hang.
Do d6, doanh nghiép nén sir dung mong mudn va nhu cau ctia khach hang dé lam co so
nang cao chét lugng dich vy ciia minh. Péc biét 1a trong moi truong déy tinh canh tranh

nhu hién nay.

Cudi cung la tinh tao ra gia tri. Co thé noéi, viéc xem xét chat luong dich vu va
gia tri ciia dich vu phu thudc vao danh gid va cam nhan cia nguoi ti€u dung. Khach hang
dé dang so sanh va danh gia dugc chit lugng mong doi véi chat luong thyuc té ho nhan
duoc. Chat lugng dich vu dugc danh gia cao 1a dich vu tao ra céac gia tri co thé dap ung
hau hét yéu cau ctia ngudi dung, hay thim chi vuot qua ca sy mong doi ctia ho. Pic tinh
nay la mot trong nhitng nén tang co ban giup doanh nghiép xay dung va phat trién dich

vu chét luong.
1.2. M6 hinh va tiéu chi danh gia chét lwong dich vu ciia mét doanh nghiép
1.2.1. Mé hinh dédnh gid chit lwong dich vu ciia mét doanh nghiép

Gronoss (1984) cho rang: “Chét lugng dich vu c6 hai thanh phan d6 1a chat luong
k¥ thuat — 13 nhitng gi ma khach hang nhin duoc va chat luong chic ning — dién giai
dich vu dugc cung cﬁp nhu thé nao”. Tir 36 ma Parasuraman d3 tién hanh xay dung mo
hinh SERVQUAL, va cho rang “Bat ky loai hinh doanh nghiép nio chét lugng ciing
dugc khach hang cam nhéan dua trén 10 thanh phan: (1) D6 tin cdy; (2) Kha ning dap
mg; (3) Nang luc phuc vy; (4) Do tiép can; (5) Truyén thong; (6) Lich su; (7) Tin nhiém;



(8) An toan; (9) Hiéu biét vé khach hang; (10) Phuong tién hiru hinh”. M6 hinh nay bao

quat moi khia canh ctia dich vu nhung lai kho trong viéc phén tich va danh gia.

Tuy nhién dén nam 1988, Parasuraman va cac cong su da hi¢u chinh va rat gon
md hinh con nim tiéu chi: Su tin cdy, kha ning dap g, su dong cam, phuong tién hitu
hinh va ning lyc phuc vu va ddi tén thanh moé hinh SERQUAL. M6 hinh nay nhanh

chong duge phd bién va ap dung trong nhiéu linh vuc.

PHUONG TIEN
HUU HINH
( )\
PO TIN CAY
\§ J
4 ] _ N\
KHA NANG
DPAP UNG
& J
V N\
NANG LUC
PHUC VU
\ J
p
SU BONG CAM }

Hinh 1.1: M6 hinh SERQUAL ciia Parasuraman va cdng su (1988)
(Nguon: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988) dan theo Bexley J.B (2005))

Tuy hién nay c¢6 nhiéu 1y thuyét khoa hoc, k¥ thuét va kinh doanh da thay doi,
mo hinh SERQUAL van duoc danh gia 1a mé hinh hoan thién nhét dé do ludng chat
lugng dich vu cua mdt doanh nghi¢p. Po6 1a li do vi sao tac gid lya chon mo hinh
SERQUAL dé phan tich thuc trang chét lwong dich vu ctia mot doanh nghiép trong dé

an cua minh.
1.2.2. Cdc tiéu chi danh gid chét lwong dich vu ciia mét doanh nghiép

Tiéu chi danh gia chit lugng dich vu cia mot doanh nghiép dugc dua trén nhiéu
goc nhin khac nhau.

Thir nhdt, mot trong nhimg tiéu chi quan trong trong viéc danh gia chat luong
dich vu ctia mot doanh nghiép dén tir danh gia cua khach hang. Theo cac hoc gia ngudi
M5 - 6ng Zeitham V.A Parasuraman va L.B Leonard (1985) da tong hop va dua ra mudi
yéu t6 quyét dinh chét luong dich vu dua trén quan diém cua khach hang néi chung,
nhirng ngudi da va dang st dung dich vu nhu sau:

- D6 tin cdy: Thé hién qua sy nhat quan tir khdu van hanh dén khau cung tmg
dich vu. Tt ca qua trinh déu thuc hién dung chirc ning, thuc hién dang nhimng gi da hta
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va cam két mot cach chinh xac, va trung thyc.

- Kha ning dap tng: Thé hién qua tinh than sin sang cung cap dich vy, kip thoi,
va dung luc.

- Nang lyc phuc vu: Thé hién qua do1 ngli 1anh dao va nhan vién co kién thic,
chuy&n mén cao, ¢ k¥ ning va c6 dao dirc nghé nghiép tot.

- Sy dong cam: Doanh nghiép luon nd lyc tim hiéu nhu cdu, mong mudn cua ting
khach hang dé khong ngimg cai thién chat lwong dich vu va trai nghiém cta ngudi dung;
va c6 thé nhan biét cac nhoém khach hang khac nhau ciing nhu khach hang thudng xuyén
va trung thanh.

- Phuong tién hiru hinh: Pay 14 chimg c&r vat chat cta dich vu, vi du nhu cac

phuong ti¢n, thiét bi phuc vy, dung cu tién hanh dich vu,...

- Tiép cén duogc: Thé hién ¢ viée khach hang co thé d& dang tiép can véi doanh
nghiép va sir dung dich vu, vi du nhu dé dang dén gan, thoi gian chd doi gid mé cira
lam viéc phu hop.

- Tac phong trong cong viéc: Thé hién 13 & viéc nhan vién phuc vu ludn lich
thiép, ton trong, va than thién vai khach hang.

- Kha ning giao tiép: Biéu hién qua viéc st dung ngdn tir dé nghe, d& hiéu t6i
khach hang; ludn ling nghe ¥ kién khach hang; c6 thé diéu chinh cach giao tiép voi
nhirng nhom khach hang khac nhau.

- Sy tin nhiém: Nhan vién phuc vu phai luén trung thyuc, dang tin cay boi ho 1a

bd mit ctia doanh nghiép va 13 nhitng ngudi truc tiép tham gia vao chu trinh nay.

- Tinh an toan: Doanh nghiép can dam bao khong c6 nguy hiém, rui ro hoic ngd
VUC Su an todn vé vat chat, an toan vé tai chinh, va gitr bi mat cho khéach hang.

Thir hai, ngoai danh gia ctia khach hang, danh gia ctia chinh nhan vién trong cong
ty vé chét luong dich vu trong cong ty/ doanh nghiép ciing 14 diéu vo cing can thiét.
Theo B Quang Hung (2015) cho rang, nhan vién trong cong ty ciing c6 thé duya trén
céc yéu to nhu tinh kha nang dap ung, ning luyc phuc vy, va phuong tién hitu hinh dé
danh gia chét lugng dich vu hién c6 ctia doanh nghiép.

Thit ba, trong luan vin ctia minh, Tran Thiy Duong (2010) di dua ra thém mot
tiéu chi danh gia la dyva trén viéc so sanh véi cac dbi thu canh tranh trong cung mat linh
vuc. Viée so sanh véi cac dbi thii ciing nganh c6 thé chi ra duge ning luc canh tranh,
diém manh, diém yéu ciia doanh nghiép dé tir d6 c6 thé phat huy ning lyc canh tranh va

cai thién thém nhitng thiéu st nham nang cao chit luong dich vu ctia doanh nghiép.
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1.3. Céc yéu té anh hwéng dén chét lwong dich vu ciia mét doanh nghiép
1.3.1. Nhém yéu té bén ngoai

Nhu cau tir thi truong: Nhu cau cua khach hang 1a xuit phat diém cta viée kiém
tra, danh gid va hoan thi¢én chét luong dich vu. Mot ) yéu td tir thi truong nhu co cAu,
dic diém, xu hudng van dong cua nhu ciu c6 anh hudng truc tiép va gian tiép dén chat
lwong dich vu. Ngoai ra, viéc phén tich va danh gia méi truong kinh té, vin hoa, xi hoi,
phong tuc tap quan, 161 sdng ciing rat can thiét d& niam bt thi hiéu khach hang. Theo D
Quang Hung (2015), 6ng cho ring viéc xac dinh phan doan thi truong phu hop véi tép

Khach hang la can thiét dé xac dinh chét luong dich vu cua mét doanh nghiép.

Yéu t6 khoa hoc va céng nghé: Pay 1a mot nhan to quan trong trong viéc ning
cao chat luong dich vu ciia bat ki mot doanh nghiép hay to chirc nao (Nguyén Tuin
Linh, 2018). Khoa hoc va cong nghé ngay mot tién bo, nhiéu phan mém, may méc, cong
cu hd trg duoc ra doi da tao ra nhitng san phém/ dich vu c6 do tin cay cao va chi phi
thap.

Chinh sach ciia nha mede: Co ché quan 1y ctia nha nudc ciing c6 anh huong khong
nho téi kha nang cai tién chat luong dich vu cua doanh nghi¢p. Hién nay, nha nudc da
dua ra nhiéu chinh sach cho cac doanh nghié¢p thuong mai va dich vu nhu wu tién mot
sb nganh dich vu nhat dinh, x6a bo st y, khong ngung ddi méi, cai thién va nang cao
chat luong dich vu (P8 Quang Hung, 2015).

1.3.2. Nhom yéu to bén trong

Trinh do quan ly cua doanh nghiép: Trinh d§ quan 1y doanh nghiép 1a mot trong
nhirng nhan t6 co ban thic day chat lugng dich vu. Theo P Quang Hung (2015), ong
cho rang 80% nhimng van dé vé chat luong dich 1a do quan 1y va quy trinh quan 1y gay
ra. Chat luong dich vu phu thudc vao co cdu bd may quan ly, chinh sach chét luong,

phuong hudng, chinh sach va chi dao cua lanh dao trong doanh nghiép.

Ché dé lwong thuéng: Luong thudng ludn 1a dong luc cho nguoi lao dong, giup
ho khong ngimg nang cao trinh d6 chuyén mén, kién thirc va trai nghiém. Doanh nghiép
nén ap dung cac quy ché thuong phat hop 1y dé thuc day hiéu sudt lam viéc cua nguoi
lao dong (Nguyén Thanh Trung, 2026).

Lao dong: Lao dong la nhan td chinh béi ho truc tiép tham gia vao qua trinh dich
vu. Trinh d§ chuyén mon, kinh nghi¢m, trai nghiém, tinh ky luat, kha nang linh hoat....
anh huong truc tiép toi chit lwong dich vu (Ping Tran Thuy Duong, 2015). Vi viy,
doanh nghiép can c6 ké hoach tuyén dung va dao tao doi ngii nhan vién mot cach khoa

hoc.
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Co s6 ha tang, cong nghé va mdy moc thiét bi ciia doanh nghiép: Chat luong dich
vu cling chiu &nh hudng bdi co sé ha téng, trang thiét bi cong ngh¢, mdy moc cua doanh

nghiép.
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CHUONG 2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU CUA CONG TY
TNHH MTV TEK EXPERTS

2.1. Pic diém dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts
2.1.1. Khdi qudt vé Cong ty TNHH MTV Tek Experts

2.1.1.1. Théng tin co ban vé Céng ty TNHH MTV Tek Experts

tek
experts

Now Part of TeKnowledge

Hinh 2.1: Logo cia Cong ty TNHH MTYV Tek Experts
(Nguon: Website ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts - tek-experts.com)

Cong ty Tek Experts dugc thanh 1ap vao nam 2009 boi Yaniv Natan, ¢ tru so
chinh tai Colorada Springs, My. Hién tai, cong ty c6 khoang gan 5.000 nhan vién trén

toan cau. Cong ty hién c6 vin phong duoc dit tai 7 qudc gia trong d6 c6 Viét Nam.

Tai Viét Nam, cong ty dit tén 1a Cong ty TNHH MTV Tek Experts hay goi tit 1a
Tek Experts Viét Nam, bt dau di vao hoat dong tir nam 2013 v&i chi 78 nhan vién. Day
13 mot cong ty chuyén cung cip dich vu gia cong quy trinh kinh doanh va gia cong phan
mém. Sau 11 nam hoat dong, hién tai ) lugng nhan vién da 1én té1 1.400 nguoi va van

phong chinh & ting 16, toa nha Lotte, Ha Noi.

Cu thé, Tek Experts Viét Nam 13 mot trong nhitng cong ty chuyén cung cip dich
vu lién quan dén hd tro kinh doanh, IT va c6 tham gia mang phat trién game. Doi ngii
ctia nhan vién déu 1a nhitg nguoi c6 ning lwc, chuyén mén cao. Theo ton chi ldy khach
hang 1am trung tam, cong ty ludn cd ging cung cip va dap Gmg nhitng yéu cau tir phia
bén dat dich vy, phat trién co s vat chét, phat trién cong nghé dé duy tri va nang cao
doanh thu ban hang ciing nhu phat trién con nguoi.

Céc linh vuc hoat dong cua cong ty khong bi gidi han vé dia 1y, ngdn ngit va mui
gid vi cong ty cung cap dich vu 24/7/365. Cong ty xac dinh ldy cac doanh nghiép thué
dich vu va khach hang st dung san phdm cua doanh nghiép lam trung tim. DPdng thoi

cong ty dua trén cac mdi quan hé bén chat, 1au dai dé d6i bén cung phat trién.
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St ménh va tim nhin cta cong ty: Trd thanh dbi tic hang dau trong linh vuc gia
cong quy trinh kinh doanh (BPO) va gia cong phan mém (ITO).
2.1.1.2. Co cdu té chirc b may ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts

C6 thé n6i, mot bd may to chirc 6 tinh chit ché va chuyén mon cao 1a nén mong
quan trong trong viéc giup doanh nghiép phat trién va ting trudng. Tai Tek Experts Viét
Nam, mdi mét phong ban déu cé chirc ning va nhiém vu riéng, nhung déu vi muc tiéu
chung 14 phuc vu cho su phat trién bén virng, 6n dinh ciia cong ty. So do bd may to chirc
cta cong ty Tek Experts Viét Nam dugc mé ta qua so d6 dudi day:

Chu tich & Nguoi
sang lap

Ban giam doc

Phong Hanh Phong Tai Van
Chinh- Nhan chinh- Ké Phong Ky Phong Kinh phong
sy toan thuat doanh dai dién
khu vuc

Hinh 2.2: So' dd bd may t6 chirc ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts
(Nguon: Phong Hanh Chinh — Nhdn su ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Bd may lanh dao va cac phong ban churc nang nhu sau:

Chu tich va Nguoi sang ldp: La nguoi dai dién phap 1y cho cong ty, cling 1a nguoi
dung dau doanh nghiép. Chu tich 1 quan 1y cip cao nhat trong cong ty, chiu trach nhiém
va ra quyét dinh cudi cung dbi v&i moi hoat dong ciia cong ty.

Ban gidm doc: gdbm giam doc Piéu hanh va giam doc Nghé thuat

- Giam ddc Piéu hanh: La nguoi dugc Chi tich cong ty iy quyén thay mit diéu
hanh cac linh vgc ma Chu tich giao phé va chiu trdch nhiém vé cac quyét dinh ctia minh.
Nhiém vu cta Giam déc Piéu hanh 1a giam sat cac phong ban, tham muu, dua ¥ kién

v6i Chu tich true nhitng quyét dinh quan trong.
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- Giam ddc Nghé thuat: La ngudi chiu trach nhiém quéan Iy va diéu phdi doi ngii
nhan vién. Day ciing 1 ngudi nghién ctiru va xay dung cac chién luge sang tao cho nhiing

du an cua cong ty.

Van phong dai dién khu viec: La don vi phu thudc ctia cong ty, dai dién theo uy
quyén cho loi ich ctia cong ty va bao vé loi ich do, chiu trach nhiém ky két cac hop dong
theo su ty quyén cua cong ty tai khu vue. Hién nay, Tek Experts Viét Nam ¢ chi nhanh

& thanh phé H6 Chi Minh va Da Nang.

Phong Hanh Chinh - Nhdn sy: Chitc nang chinh ctia phong Hanh Chinh — Nhén
su 1 quan 1y ho so nhan vién ciia toan cong ty, giai quyét thi tuc vé ché do tuyén dung,
va thoi viéc. Phong ban nay con chiu trach nhiém t6 chirc tuyén dung lao dong cho cong
ty, Xy dung chuong trinh dao tao va boi dudng nghiép vu cho nhan vién cong ty. Pong
thoi, ddy 1a phong ban quan Iy quy tién lwong, két hop cing véi phong Tai chinh - Ké
toan xdy dung tong quy tién lwong cho nhan vién toan cong ty va bao cdo 1én cap trén

tung giai doan theo quy dinh.

Phong Tai chinh - Ké todn: Chitc nang chinh ciia phong ban nay 1a quéan 1y, kiém
tra va thuc hién ché do ké toan, thong ké, chi tra luong thudng cho nhan vién. Ngoai ra
phong ban con quan 1y tai chinh, tai san theo Phap 1énh cta Nha nudc, Diéu 1é va quy

ché tai chinh ciia Cong ty, bao toan va phat trién von ciia Cong ty.

Phong k¥ thuat: Chiu trach nhiém quan Iy va kiém tra cong tac k¥ thuat; thi cong
nham dam bao tién do, an toan, hiéu qua kinh té trong toan Cong ty. Phong ban nay quan
Iy str dung, mua sam thiét bi va may moc phuc vu hoat dong kinh doanh trong toan Coéng
ty.

Phong kinh doanh: Pay 1a phong ban thuc hién xay dung chién luoc vé dich vu
thué ngoai ctia Cong ty; cong tac xay dung va phat trién mdi quan hé khach hang. Mot
trong nhitng ban chu lyc cua phong kinh doanh 1a Ban Quan ly va vén hanh. Pay la

phong ban truc tiép 1anh dao va quan 1y cac du an cia Cong ty.

2.1.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Cong ty TNHH MTV Tek Experts
giai doan 2021-2023

Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh cua Céng ty TNHH MTV Tek Experts
giai doan 2021 dén 2023 duoc trinh bay qua bang 2.1 dudi day.
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Bang 2.1: Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTYV Tek Experts
giai doan 2021 — 2023

(Pon vi tinh: Triéu dong)

Chi tiéu 2021 2022 2023 Chénh léch | Chénh léch
2022/2021 2023/2022
(%) (%)
1.Doanh thu |1.572.596,21|1.835.443,36|1.915.909,21 116,71 104,38
2.Chi phi tai| 18.697,33 31.442,84 | 25.594,36 168,17 81,40
chinh
3.Chi phi quan| 90.901,19 | 121.394,46 | 189.581,23 13,54 156,17
ly kinh doanh
4Loi nhuan| 79.428,08 | 100.469,61 | 96.772,35 126,49 96,32
sau thué

(Nguon: Sé liéu tir BC HPXSKD cuia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
Vé doanh thu

Trong nam 2021, doanh thu ciia cong ty dat 1.572.596,21 triéu dong. Pén nam
2022, doanh thu ting 1én 1.835.443,36 triéu dong, tng véi ting hon 16% va nam 2023
tang thém 80.465,85 triéu dong. Trong 3 nim gan day, cong ty dau tu vao trang thiét bi
may moc hién dai, mo rong co sd, va dao tao ning luc doi ngii nhan vién, diéu nay da
gitip cho tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia cong ty dat hiéu qua. S6 lugng khach hang
tim dén nhiéu hon, dong thoi cong ty van duy tri duoc cac hop dong cii. Do d6, doanh
thu ctia cong ty ting déu qua cic nam, trong d6 mang dich vu gia céng quy trinh kinh
doanh (BPO) va gia cong phan mém (ITO) chiém 85% tong doanh thu.

Vé chi phi

Chi phi tai chinh: Trong 3 nam chi phi tai chinh ciia cong ty c6 nhiéu sy bién
dong. Nam 2022, chi phi tai chinh ting tir 18.697,33 tri¢u dong 1én 31.442,84 tri¢u dong.
Li do 1a bai cong ty tap trung ddy manh hoat dong kinh doanh sau thoi ky dai dich
COVID-19 kéo dai sudt 2 nam. Tuy nhién, nam 2023, chi phi tai chinh da giam xudng
con 25.594,36 triéu dong. Nguyén nhan mot phan 1a do cong ty da thanh toan duoc
nhing khoan no cii dén han tir ngan hang, trong khi nhiing khoan ng méi vay chua lam
tang chi phi tai chinh. Sy giam thiéu ndy gitup cong ty bét duoc ap lyc tai chinh va chi

dong hon trong viéc kinh doanh.
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Chi phi quan ly kinh doanh: Chi phi quan ly kinh doanh tang qua cac nam. Chi
phi quéan 1y kinh doanh nam 2022 tang thém 30.493,27 triéu dong so véi ndm 2021 va
tiép tuc ting thém 68.186,77 triéu dong vao nam 2023. Nguyén nhan 13 do vao nim
2023, cong ty day manh hoat dong marketing. Pong thoi tiép tuc mé rong co so kinh
doanh, ting thém nhén su va doi ngii quan 1y. Nhin chung, cong ty van kiém soat dugc

cong tac quan 1y chi phi ciia minh trong giai doan tir nam 2021 dén nam 2023.
Vé loi nhudn

Loi nhu4n sau thué 1a mét trong nhitng chi tiéu chinh phan anh liéu cong ty c6
dang kinh doanh tbt hay khéng. Tir nim 2021 dén nam 2022, loi nhu4n sau thué cua
cong ty TNHH MTV Tek Experts ting 26%. Nam 2022, loi nhuén sau thué ctia cong ty
dat 100.469,61 triéu dong. Tuy nhién, sang dén nam 2023, loi nhuén sau thué giam con
96.772,35 triéu dong. Nguyén nhan 1a do cac chi phi c¢6 su phét sinh. Tuy nhién, tinh
hinh san xuét kinh doanh cta doanh nghiép van twong ddi kha quan.

2.1.2. Logi hinh dich vu va dic diém dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek
Experts

2.1.2.1. Loai hinh dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts

Trong nhimng ngay dau méi thanh 1ap, cong ty hoat dong & hai mang (1) Phat trién
Game va (2) Giai phap thué ngoai. Tuy nhién, trong nhitng nim tro lai ddy, nam bat
dugc xu thé thi truong, tir nam 2020, cong ty da tap trung phat trién, ddy manh ciing nhu
cung tng dich vu lién quan dén dich vu giai phap thué ngoai toi khach hang. Co thé hiéu
rang thué ngoai (outsourcing) c6 ban chit 1a mot giao dich. Thong qua d6 cong ty giao
lai mot s6 hoat dong hoic quy trinh ndi bd ctia minh cho mot cong ty khac nhung van
giit nguyén quyén so hiru va co trach nhiém co ban voi hoat dong/quy trinh d6. Cong ty
khach hang s& thong bao cho bén cung cap dich vu thué ngoai yéu cau cia ho va cach
thire tién hanh cong viéc. Tir d6, bén cung cap dich vu thué ngoai, trudng hop nay 1a
Cong ty TNHH MTV Tek Experts s& tuan thu yéu cau, thiét ké mot quy trinh dap ung
dugc mong mudn cia cong ty khach hang véi chi phi thdp hon va hiéu qua cao hon.
Thong thudng, cac cong ty cung cap dich vu thué ngoai nhu Cong ty TNHH MTV Tek
Experts 1a nhitng cong ty c6 ngudn nhan lyc doi dao & cac linh vyc khac nhau dé dap
g nhu ciu cua cong ty khach hang. Céc cong ty cung cp dich vu nay phai ¢ chuyén
mon cao dé co thé dam bao cong viéc duoc tién hanh hiéu qua.

Hién nay, dich vu ma Cong ty TNHH MTV Tek Experts cung cap gom hai mang
gia cong quy trinh kinh doanh (BPO) va gia cong phan mém (ITO). Cu thé qua cac cong

viéc sau:
- Kiém duyét ndi dung/Content Moderation: Moi nén tang déu can c6 khau kiém
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duyét ndi dung. Piéu niy bao vé ngudi ding, bao vé thuong hiéu doanh nghiép va bao
v€ ho khoi cac trach nhiém phap ly. Hién nay, cong ty TNHH MTV Tek Experts cung
cép dich vu kiém duyét nd1 dung bao gém hinh anh, video, van ban, dir li€u,...cho cac
mg dung hang dau thé gidi. Trong qua trinh kiém duyét, d6i ngii nhan vién sé& lién hé
v6i nguoi dung nén tang bang Email néu phat hién bat ky hanh dong nao vi pham t&i

chinh sach cua nén tang.

- Nhap dir liéu/Data Entry: Déi voi bat ky cong ty co quy mé 16n hay nho, phan
tich dir liéu 16n vé co ban 1a diéu quan trong. Muc dich c¢ét 161 ctia n6 13 hd tro dich vu
khach hang, phan tich thi trudng, chién luoc tiép thi va ra quyét dinh ciia cong ty. Nam
bét duogc didu nay, cong ty TNHH MTV Tek Experts cung cép dich vu nhap li¢u chét
luong cao va riéng biét dé phu hop véi moi nganh va quy mé ctia moi to chire, déng thoi
cung cip kha ning ting hoic giam quy mo nhanh chong khi can dé phu hop vé6i nhitng
thay d6i vé nhu cau va muc tiéu kinh doanh. Tir d6, Tek Experts Viét Nam c6 thé giup
doanh nghi¢p hoat dong hi¢u qua, tiét kiém chi phi va c6 céi nhin sau sdc vé luong dir

liéu ngay cang tang.

- Cham soc khach hang/Customer Support Service: Dich vu chdm soc khach hang
dong vai tro 1a cau ndi két ndi cong ty v6i khach hang va nguoc lai. Vi khach hang luon
mong dgi1 nhan dugc phan hoi nhanh va chinh x4c nhét nén cac doanh nghiép can mot
giai phap tiét kiém chi phi nhung van mang dén cho khach hang trai nghiém tét nhat c6
thé. Do d6, dich vy cham soc khach hang thué ngoai s& gitip cac doanh nghiép giai quyét
cac van dé trén. Nhan biét duoc diéu nay, cong ty TNHH MTV Tek Experts ludn tap
trung cai thién chat luong dich vu cham so6c khach hang, d6i ngli nhan vién ham hoc hoi

va ¢6 tinh can than, chinh x4c cao thong qua mo hinh hd tro qua Email va Chat.

- Phat trién va gia cong phan mém/Software Development: Cong ty TNHH MTV
Tek Experts cung cp cac giai phap phat trién phan mém bao gom dich vu nhu chuyén
mang, chuyén d6i phat trién va bao tri cac tro choi truc tuyén theo yéu cau cua khach
hang. Ngoai ra, cong ty ciing phat trién cac tro choi di dong clng vdi cac giai phap va
cong cu trén website va app di dong nhu i0S, Android, Flexion,... Pdc biét hon, hién
nay cong ty tap trung phat trién va gia cdng phan mém theo don dit hang cua tip doan
Microsoft va hd trg ngudi ding phan mém xir Iy cic van dé trong qua trinh s dung
thdng qua Email va Chat.

- H4 trg bao mat/Security Support: Cong ty TNHH MTV Tek Experts hd tro phan
mém bao mat cho mot so nén tang ciia doanh nghiép. Cong ty hién da gitp nhiéu nha
cung cép phén mém bao mat 16n nhat thé gidi bﬁng cach cung cép dich vu minh bach,
tin cay va linh dong trong viéc doi méi sang tao theo yéu cau cua khach hang. C6 thé
noi, dich vy cia cdng ty linh hoat, tiét kiém chi phi va dugc thuc hién boi doi ngii nhan
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vién co kién thure, kinh nghiém va da ngon ngi.

Bang 2.2: SO lwong nhin vién lam viée tai cic du 4n ciia Cong ty TNHH MTV
Tek Experts giai doan 2021 - 2023

S6 lwong
Vi tri cong viéc
Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

Nhan vién kiém duyét noi dung 500 560 600
Nhan vién nhap liéu 90 105 120
Nhan vién cham soc khach hang 190 250 310
K¥ thuat vién phat trién va gia 75 85 95
cong phan mém

K¥ thuat vién hd trg bao mat 30 35 40

Tong 885 1.035 1.165

(Nguén: Phong Hanh chinh — Nhan su ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Tinh dén nam 2023, tong s6 nhan vién lam viéc tai cac du an cung cap dich vu

giai phap thué ngoai ctia cong ty 1én téi 1.165 nhan vién, va c6 dic diém sau:

Vé d6 tudi: Nhom tudi tir 20 dén 25 tudi chiém 47,2%; nhém tudi tir 25 dén 30
tu6i chiém 38,6% va nhom tudi trén 30 chiém 16%. Nhu vay, phan 16n nhan vién 1am
viéc tai Tek Experts Viét Nam & do tudi tré tir 20 dén dudi 30 tudi, boi cong ty co nhiing
vi tri phu hop cho cac ban lam ban thoi gian va toan thoi gian, dac biét 1a cac ban sinh
vién dang hoc nim cudi Pai hoc hoic mdi ra truong déu co thé dé dang tham gia tng

tuyén tai cac vi tri trong cong ty.

Vé trinh d hoc van: ¢6 6,9% nhan vién hoan thanh chuong trinh Trung cép va
Cao déng; 88,0% nhan vién hoan thanh bac Pai hoc va 5,1% nhan vién hoan thanh bac
Thac si. Diéu nay ching t6 cong ty rat chu trong vao doi ngii nhan sy tré, tai ning, c6
trinh d§ bac dai hoc duogc tuyén dung, dao tao, phat trién ky nang phu hop véi dinh
hudng phat trién va mé rong cila cong ty.

Nhin chung, phﬁn 16n nhan vién trong do tudi dudi 30, day lai 1a mot diém cong
vi ho ¢6 thé hoc héi nhanh, thich (mg tot v&i su thay doi trong cong viéc hay quy trinh
1am viéc, ddng thoi kha ning tiép can ngdn ngit va sir dung céc thiét bj cong nghé ciing

nhanh chong hon.
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2.1.2.2. Pdc diém dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts

Dich vu ctia Cong ty TNHH MTV Tek Experts c¢6 dic diém nhu sau:

Tinh v6 hinh

cong ty TNHH MTV Tek Experts cung cip dich vu gia cong quy trinh kinh
doanh (BPO) va gia cong phan mém (ITO) gém kiém duyét ndi dung, chim soc khach

hang, phat trién phan mém, hd trg bao mat,... Nhu vay, khach hang khong thé nhin,

nghe, cam nam hay dém dugc dich vu trude khi st dung chang.
Tinh khéng thé tach roi

Pic diém khong thé tach roi cia dich vu gia céng quy trinh kinh doanh (BPO)
va gia cong phan mém (ITO) cua Céng ty TNHH MTV Tek Experts thé hién tir giai

doan van hanh, dén cung cép dich vu va danh gia chat luong dich vu.
Tinh khéng on dinh/ tinh khéng dong nhat

C6 thé ndi viée danh gia chat luong dich vu néi chung va danh gia chat lugng
dich vu ctia cong ty ndi riéng rat khé c6 mot thude do chuan chi béi nd phy thude vao
nhiéu yéu t6. Do d6, khach hang doanh nghiép khi danh gia vé chat luong dich vu cta
cong ty TNHH MTV Tek Experts can dya trén nhiéu chi s, cong cu va phuong phap
khac nhau.

Tinh khong luu triv duoc

Khac véi san pham hang hoa, dich vu ciia Céng ty TNHH MTV Tek Experts

khong thé cét trit, luu kho va sau do tiéu thu.

2.2. Phan tich thuc trang chat lwong dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek
Experts

Dé c6 thé danh gia chinh xac va cu thé vé thuc trang chét luong dich vu ctia cong
ty TNHH MTV Tek Experts, tac gid da dua vao mo hinh SERQUAL véi cac tiéu chi
dugc trinh bay ¢ chuong co s¢ 1y luan. Cu thé, tac gia dya trén 5 ti€u chi sau: d¢ tin cay,
kha ning dap mg, nang luc phuc vu, sy ddng cam va phuong tién hiru hinh théng qua
danh gia cua khach hang dang stir dung dich vu cia cong ty. Tu do, tac gid cd nhitng
nhan xét va danh gia (thanh cong va han ché) vé thuc trang chat luong dich vu cia cong
ty TNHH MTV Tek Experts.

Cu thé, hién nay, ddi twong khach hang caa cong ty TNHH MTV Tek Experts
duogc chia lam hai dang: Khach hang doanh nghiép la ngudi thué dich vu cua cong ty va
khach hang 1a c4 nhan/ nguoi ding san pham cta khach hang doanh nghiép duogc cong

ty truc tiép hd tro.
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2.2.1. Chit lwong dich vu ciia Céng ty TNHH MTV Tek Experts qua ddnh gid
ctia khdach hang doanh nghiép

Tir khi thanh 14p tai Viét Nam, trong hon 10 nam hoat dong, cong ty TNHH MTV
Tek Experts dd va dang cung cap dich vu cho hon 400 khach hang doanh nghiép 16n
nho trong va ngoai nudc. Tuy nhién, c¢o tdi 80% khach hang doanh nghiép cua cong ty
dén tir qudc t& nhu My, Anh, Phap.,.... va chi c6 20% khach hang doanh nghiép dén tir
thi truong trong nudc.
2.2.1.1. Chat lwong dich vu cia Céng ty TNHH MTV Tek Experts qua déanh gid cia
khach hang doanh nghiép da tung thué dich vu cua cong ty

Trong giai doan 2021 dén nam 2023, c6 20 khach hang doanh nghiép dirng hop
dong vai cong ty. Khi tim hiéu vé 1i do khach hang cham dut hop dong, tac gia da thu

duoc so liéu nhu sau:

Li do khach hang ngimg hop dong véi Tek Experts Viét Nam

\

= San pham ctia cong ty ngimg hoat dong trén thi truong

= Yéu cdu ctia khach hang khong duoc dap tmg
Canh tranh cua déi thu trong linh vuc cung cip dich vu thué ngoai
Khong gia han hop dong

= Li do khac

Hinh 2.3: Li do khach hang ngirng hop dong véi Cong ty
TNHH MTYV Tek Experts

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Theo s6 liéu lay duoc tir ban quan 1y van hanh cia cong ty duoc trinh bay & hinh
2.3, c¢6 thé thdy rang khoang 55% khach hang doanh nghiép ngimg hop dong voi Tek
Experts Viét Nam 1a boi san pham cta ho khong dap tmg duoc yéu cau/ thi hiéu cia
nguoi dung trén thi truong nén ngung hoat dong. Ho thuong 1a cac doanh nghiép khéi
nghiép hodc cong ty c6 quy mé nho, san pham thudng 1a cac app c6 tinh nang nhat dinh
nhu dang bai, dang anh hoac nén tang hoc online truc tuyén. bac biét giai doan 2021-
2023 la giai doan nén kinh té dan hoi phuc sau dai dich COVID-19, nhiéu doanh nghiép

gdp van de vé tai chinh va phai dong ctra.
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Bén canh d6, c¢6 khoang 30% khach hang ddi tac ngimg hop tac véi Tek Experts
Viét Nam la vi yéu cAu vé mit chat lugng dich vu khong duge dap ing. Nguyén nhan
thuong 13 do su bt ddng vé vin héa va ngon ngir. Li do khac 1a vi quy trinh 1am viéc
chua dap tmg duoc yéu cau ctia khach hang. Ngoai ra cac chi s6 vé chat luong cong viée

cling khong kha quan.

C6 khoang 7% li do ngimg hop dong dén tir sy canh tranh cua d6i thu trong clng
linh vyc. Hién nay ¢ Viét Nam, co rat nhiéu nhitng cong ty chuyén cung cap giai phap
thué ngoai nhu FPT Software, Nash Tech Viét Nam, Gear Inc. Viét Nam, cong ty Saigon
BPO Ltd,... Pay 1 nhiing cong ty c6 nhiéu nim hoat dong trong linh vuc nay, s& hiru
d6i ngii quan 1y va nhan vién giau kinh nghiém va kién thirc chuyén mon, va chi phi cho
dich vu thué ngoai ciing rit canh tranh.

Ngoai 3 1i do trén, c6 khoang 5% khach hang doanh nghiép khong tiép tuc gia
han hop dong véi Tek Experts Viét Nam. Thong thudng hop dong lam viéc giita Tek
Experts Viét Nam va khach hang doanh nghiép 1a 1 ndm, 3 ndm, 5 ndm va 10 nam.

Cubi cung, c6 khoang 3% khach hang doanh nghiép ngimg hop tac vi nhiéu li do
khac.

Nhin chung, phan 16n nguyén nhan ngimg hop tac gitra Tek Experts Viét Nam
va khach hang doanh nghiép dén tir nguyén nhan khach quan. Tuy nhién viéc ngimng hop
tac do chit luong dich vu khong dap tmg duoc yéu ciu cua khach hang doanh nghiép
cling rat dang duoc quan tm va xem xét.

2.2.1.2. Chat lwong dich vu ciia Céong ty TNHH MTV Tek Experts qua danh gid cia
khdach hang doanh nghiép dang sw dung dich vu cua cong ty

Hién nay, hang thang va hang quy, quan 1y du an sé& chiu trach nhiém tong hop
va gui bao cao s6 liéu vé hiéu suét lam viéc cua nhan vién trong du an do cting nhu danh
gia ciia nguoi dung vé chat lugng dich vu dé khach hang doanh nghiép c6 thé nim bat
dugc. Pong thoi, hang ndm, cong ty s& giri bang danh gia vé chat luong dich vu dé khach
hang doanh nghiép c6 thé danh gia ciing nhu xem xét viée tiép tuc gia han hop dong véi

cong ty hay khong (Chi tiét bang khao sat & phu luc 1).

Dé co thé danh gia dugc chat lwong dich vu ma Tek Experts Viét Nam cung cap
t6i khach hang doanh nghiép, tac gia da thu thap két qua trung binh danh gia cta 110
khach hang doanh nghiép trong giai doan 2021-2023 tir ban quan ly van hanh céc dy an

thué ngoai, va co dugc so liu sau:
Ve do tin cdy

Khi danh gia do tin cay cia mot cong ty chuyén cung cap dich vu gia céng quy
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trinh kinh doanh va gia cong phdn mém, khich hang doanh nghiép dic biét quan tim
dén van dé bao mat thong tin va an ninh mang. Két qua danh gia kha nang bao mat thong
tin va an ninh mang tir khach hang doanh nghiép dugc biéu thi ¢ bang 2.3 dudi day:

Bang 2.3: Mitc d9 hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép vé kha niing bao mat
ciua Cong ty TNHH MTYV Tek Experts giai doan 2021-2023

trc d§ danh | i i —
gia (%) Ra‘t-kl\long I?ho\ng Khor:lg Hai 1ng Ra\t hai
hai long hai long y kién long
Nam
2021 0 4,6 42,7 31,8 20,9
2022 0 3,6 37,3 33,6 25,5
2023 0 1,8 29,1 37,3 31,8

(Nguén: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Nhin chung, mirc 6 hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép vé d6 bao mat thong
tin va an ning mang cia cong ty ting din qua cic nam. Phan 16n khach hang doanh
nghiép nhan thay c6 it truong hop o ri thong tin vé khach hang ciing nhu nguoi ding
ctia ho trén thi trudng. Ho cling nhan thiy rang cong ty da lam tdt viéc kiém soat thong
tin khach hang va giam thiéu tdi da cac su ¢d vé an ninh mang. Pac biét, khi xay ra van
dé thi khach hang doanh nghiép luén duogc cong ty cap nhat tinh hinh kip thoi, bao cdo
nguyén nhan va cach khic phuc sy cb.

Bang 2.4: SO 1an xay ra sw ¢6 vé bao mat tir niim 2021 dén nim 2023

2021 2022 2023

S6 lan xay ra sw co 11 7 5

(Nguoén: Ban qudn 1y vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Vi su phat trién ctia cong nghé thong tin, doi ngii ki thuat vién va IT cua cong
ty da tang cuong nhiéu khau bao mat trong dudng truyén mang ciing nhu kiém tra may
tinh 1am viéc dinh ky 1 nam 2 1an. D6i voi may tinh c4 nhan cua nhan vién, tit ca nhan
vién c6 nguyén vong duoc 1am viée tai nha (trudng hop khan cip hodc vao cac dip 18/tét)
déu phai cai dat phdn mém ciia cong ty nham kiém soat tir xa, cho phép cong ty biét lich
st hoat dong hoac cac file tai vé may tinh cua nhan vién nham dam bao tinh an toan.

Bén canh d6, Tek Experts Viét Nam 1a cong ty chuyén cung cip dich vu cho
khach hang qudc té, do d6 ¢ nhitng rang budc, quy dinh phap luat khit khe dic biét vé
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van dé bao mat thong tin khach hang. Hién nay cong ty da co chinh sach yéu cau nhan
vién ky cam két tuyét ddi bao mat thong tin khach hang, dong thoi ¢ cac budi hop dé
cap nhap cac thong tin, quy dinh mé&i nhat, nhitng budi thao luan hang thang dé dua ra
cac truong hop mic sai 1am do yéu té khach quan dé cac nhan vién khac trong cong ty
c6 thé phong tranh.,

Ngoai van dé vé bao mat thong tin, khach hang doanh nghiép con danh gia do tin
cdy qua uy tin va hinh anh cua cong ty trong linh vuc thué ngoai. Tek Experts Viét Nam
tu tin voi kinh nghiém lam viéc trén 10 nam trong linh vuc giai phap thué ngoai, da va
dang hop tac v6i cac dbi tac 16n nhu Microsoft, Tiktok,... va gat hai dugc nhidu giai

thuong khong chi trong linh vyc thué ngoai ma con nhiéu giai thudng khac.
Vé kha nang ddp ing, tac gia thu thap duoc két qua sau:

Bang 2.5: Panh gia ciia khach hang doanh nghiép vé kha ning dap vng cia Cong
ty TNHH MTYV Tek Experts giai doan 2021-2023

Nam
Noi dung | Mire do 2021 2022 2023
danh gia (%)
Rét khong hai long 0 0 0
Tek Experts
Viét Nam dam | Khoéng hai long 0 0 0
bao du sb gio -
lam, ca lam, Khong y kién 12,7 10,9 13,6
giolam vaso | i jang 35,5 40,9 57,3
luong nhan
vién theo cam | Rat hai long 51,8 48,2 29,1
két Z
Téng 100 100 100
Tek Experts Rat khong hai long 0 0 0
Viet Nam thiet | o504 haj long 0 0 0
ké quy trinh
lam viéc phu | Khong y kién 50 35,4 31,8
hop véi yéu
A Hai long 28,2 455 39,1
cau cua doanh
nghi€p | R4t hai long 21,8 19,1 29,1
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Téng

100

100

100

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Tir bang 2.5 ¢6 thé thay rang hon 85% khach hang doanh nghiép hai long vé kha

ning dap ung cia Tek Experts Viét Nam vé vin hoa, ngdn ngir, thoi gian 1am viée (ké

ca cac dip 1 tét, mia khuyén mai) va nhitng chi s KPI theo yéu cau cta ho. Li do 1a

boi cong ty lam vig¢e 24/7 voi cac ca lam linh hoat, va so6 lugng nhan vién gitta cac ca

dugc phan chia déng déu.

Biang 2.6: Phan b ca lam viéc tai cac du an ciia Cong ty TNHH MTV Tek

Experts

Ca lam viéc
Vi tri Cal Ca?2 Ca3
cong viéc
Nhan vién kiém 6h — 15h 15h — 22h 22h —6h
duyét vién (Nghi gitra gio 1 tiéng)| (Nghi giira gio 30 phat) | (Nghi gita gid 30 pht)
Nhan vién chim 8h—17h 12h30 - 21h 10h — 19h
soc khach hang  |(Nghi giira gio 1 tiéng)| (Nghi gilta gid 30 phut) | (Nghi giita gidr 1 tiéng)
Nhan vién nhap 8h—17h 13h —22h

liéu

(Nghi gitra gio 1 tiéng)

(Nghi gitta gio 1 tiéng)

K¥ thuat vién phat

trién phan mém

9h - 18h
(Nghi gitra gio 1 tiéng)

13h —22h
(Nghi giira gid 1 tiéng)

K¥ thuat vién hd

tro bao mat

6h — 15h
(Nghi gitra gio 1 tiéng)

15h — 22h
(Nghi gitra gio 30 phtt)

22h — 6h
(Nghi gitra gio 30 phut)

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh dy én ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Bén canh do, trung binh khoang 60% khach hang doanh nghiép hai 10ng vé kha

nang van hanh, va thiét ké quy trinh 1am viéc bai ban ctia d6i ngii quan 1y va lanh dao

cua cong ty. Co thé noi, Tek Experts Viét Nam ddc biét quan tam dén nang lyc lam viéc

ctia d6i ngil quan 1y va di thanh cong trong viéc thu hit nhiéu ngudi tai. Ho 13 nhiing

ngudi c¢6 kinh nghiém lam viéc trong khau quan 1y van hanh, c¢6 kién thic vé linh vuc
gia cong quy trinh kinh doanh (BPO), gia cong phan mém (ITO) va c¢6 kha ning xay

dyng quy trinh 1am viéc chuan chi. Cong ty hiéu rang doi ngii quan 1y, va lanh dao 1a

nhing nguoi tryc tiép 1am viéc v6i khach hang doanh nghiép, dong vai trd quan trong

trong viéc truyén dat thong tin, va yéu cau tir khach hang dé nhan vién ctia minh c6 thé
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nam bt tot nhitng trinh ty, va thay dbi trong qua trinh 1am viéc, tir 46 cai thién va nang

cao chit luong dich vu cung cap t6i ngudi ding.
Ve nang luc phuc vu

V& ning luc ctia d6i ngii quan 1y, nhin chung, c6 hon 80% khach hang bay t6 sy
hai 10ng vé su chuyén nghiép ctia doi ngii quan 1y Tek Experts Viét Nam boi ho ndm bt
tdt yéu cau cta khach hang, chi dao nhan vién lam viéc theo quy trinh, va luén cap nhat
24/7 véi khach hang khi ¢6 nhitng thay ddi trong quy trinh 1am viéc dé dam bao hoat

dong cua du an ludn tron tru va nhip nhang.
Tuy nhién, khi ddnh gia vé chét lugng lam viéc ctia doi ngili nhan vién, tac gia thu
duogc két qua sau:
Bang 2.7: Mitc d9 hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép vé chat lwong lam viée
cia doi ngii nhan vién cia Cong ty TNHH MTYV Tek Experts giai doan 2021-2023

Mirc d¢ danh
gia (%)
Rat khong | Khong hai | Khongy o L
o . . Hai long | Rat hai long
hai long long kién
Nam
2021 0 3,6 31,8 57,3 7,3
2022 0 91 53,6 31,8 5,5
2023 0 13,6 51,8 27,3 7,3

(Nguon: Ban qudn Iy vin hanh dy én ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Vé ning lyc cua doi ngii nhan vién, c6 thé thiy rang sy hai long cta khach hang
doanh nghiép c6 xu hudng giam dan trong giai doan 2021-2023. Khi tim hiéu van dé,
tac gia thdy rang phan 16n danh gia khong hai 1ong dén tir khach hang cua cac du an
kiém duyét ndi dung. Li do 1 boi ty 18 nghi viéc ctia nhan vién mang kiém duyét noi
dung tang kha cao trong nhirng nam tr¢ lai day, dan dén chét luong lam viéc cua cac du
an cling bi anh hudng. Ngoai ra, Tek Experts Viét Nam c6 khoang 80% nhan vién trong
d6 tudi 20 t&i 30. Ho thuong 1a nguoi tré, dang hoc dai hoc hodc vira moi ra truong mot
vai nam. Do d6 kién thtc va kinh nghiém lam viéc trong linh vuc BPO khong nhiéu du
ho ludn duge ddo tao cin than trude khi lam viée chinh thirc va danh gid nang luc thuong
Xuyén.
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Bang 2.8: SO lwong nhin vién nghi viéc mang kiém duyét noi dung tir nim 2021
dén nim 2023

2021 2022 2023

S6 lwong nhan 48 ngudi 95 ngudi 150 ngudi

vién nghi viéc

(Nguon: Phong Hanh chinh — Nhdn su ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Qua bang 2.8 trén, ¢ thé thiy sb luong nhan vién mang kiém duyét ndi dung
nghi viéc ting dan qua cac nam. Nam 2021 c6 47 nhan vién nghi viéc, li giai 12 do nén
kinh t& dan khoi phuc sau dai dich covid-19, thi truong viéc lam khong qua nhiéu co
hoi, do d6 co hoi nhay viéc dién ra it hon. Tuy nhién, dén nam 2022 va 2023, luong
nhan vién & mang kiém duyét ndi dung nghi viéc nhiéu hon, nguyén nhén 1a do co hoi
viéc 1am trén thi truong nhiéu hon va do tinh chat cong viéc yéu cau 1am ca dém va cudi
tuan ciing nhu lugng kién thire phai ghi nhd nhidu. Didu nay khién chét lugng lam viéc
nhan vién néi chung va nhan vién thudc cac du 4n kiém duyét ndi dung néi riéng bi anh
huong, tor d6 anh hudng to1 chat luong dich vy noi chung. Déng tho1, viéc nhan vién
nghi viéc lién tuc cling khién cong ty mat thém thoi gian va chi phi dé tuyén méi va dao

tao tir dau.

Tuy vay, theo két qua danh gid, c6 khoang 70% khach hang doanh nghiép hai
10ng vé nhitng danh gia tich cuc ctia nguoi dung sau khi dugce nhan vién ctia Tek Experts
Viét Nam hd tro. Tuy co6 sy khong déng déu vé mit chét lugng lam vi¢c cua nhan vién,
nhung nhin chung, nhan vién cua Tek Experts Viét Nam déu dugc cong ty dao tao bai
ban, va danh gia nang lyc dinh ky mdt ndm hai lan. Ngoai ra, nhan vién thuong xuyén
dugc tham gia cac khoa hoc rén luyén ki ning mém. Tuy nhién, phan 16n cac khoa hoc
hién tai déu danh cho nhén vién c6 thoi gian lam viée trén 3 nam va c6 két qua danh gia
nang lyc tt. Diéu nay c6 thé khién nhitg nhan vién méi vao lam viée kho co thé tiép

can vdi cac khoa hoc nang cao nang luc ban than.

Bang 2.9: Thong ké chwong trinh dao tao/ khéa hoc ndi bd

Chuong trinh dao tao | DPdi twong dao tao Thoi gian Yéu ciu khac

Tai dao tao kién thic | TAt ca nhan vién | 4 thang/ lan Chi dinh tr quan ly

chuy&n mon thudc cac du an (2-3 ngay) du 4n
Kién thirc vé bao mat | TAt ca nhan vién | 3 thang/ lan Khdng
thong tin thudc cac du an
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Chuong trinh dao tao | DPdi twong dao tao Thoi gian Yéu ciu khac

(1 ngay)
Ky ning chim soc |Nhian vién vi tri| 1 l4n/ nim Nhan vién c6 tbi
khach hang nang cao c}\1§1m s6c  khach (2-3 ngay) thiég 2 nam kinh
hang nghiém va dat thanh

tich t6t vé danh gia

nang luc lam viée

Cap nhat chinh sach hé | Nhan vién thudc vi | Tuy thudc vao | Khdng

thong tri kiém duyét noi | thay doi tir
dung chinh séach cua
khach  hang
doanh nghiép
(2 -3 ngay)
Cac khéa hoc chuyén | Tat ca nhan vién & | 3 thang/ lan Nhan vién c6 tbi
seiu VE.lA nang cao vé | cacdu an (3—5 ngay) th.lel,,l\ 3 ndm ‘lam V1?c
cong viec tai cong ty va dat yéu
cau vé danh gia ning
luc)
K§¥ nang mém T4t ca nhan vién & | 3 thang/ 1an Nhan vién c6 tbi
cac du an (3 - 5 ngay) thiéu 3 nam lam viéc

tai cong ty va dat yéu
cau vé danh gia nang

luc)

(Nguon: Phong hanh chinh — Nhdn sw ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
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Vé su dong cam, tac gia thu dugc két qua sau:

Bang 2.10: Panh gia ciia khach hang doanh nghiép vé sy dong cam cia Cong ty
TNHH MTYV Tek Experts giai doan 2021-2023

Nam
Noi dung | Mike do 2021 2022 2023
danh gia (%)
RAt khong hai 1ong 0 0 0
Tek Experts | Khong hai long 0 0 0
Viét Nam hiéu -
~ x| Khongy kién 30 28,2 23,6
ro ycu cau va
mong mudn | s 1ang 49,1 39,1 48,2
cua doanh
nghiép Rét hai long 20,9 32,7 28,2
Tong 100 100 100
Rét khong hai long 0 0 0
Tek Experts
Viét Nam hd | Khong hai long 0 0 0
tro va dong -
g6p ¥ kién Khong y kién 42,7 40 22,7
gidp khach | 1x jang 31,8 31,8 50
hang cai thién
chat lwong san | Rat hai long 25,5 28,2 27,3
pham .
Tong 100 100 100

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
Tir s6 liéu thu dugc ¢ bang 2.10, c6 thé thay tir ndm 2021 dén 2023, khach hang

doanh nghiép twong ddi hai 10ng vé chét luong dich vu cua cong ty. Nhin chung, co
khoang 70% khach hang doanh nghiép danh gia cao nd luc va su thau hiéu ctua Tek
Experts Viét Nam trong qua trinh 1am viéc khi cong ty ludn dap tmg yéu ciu cta ho vé
thot gian lam viéc, vé quy trinh lam viéc, va cac chi s6 do luong hi€u qua cong viéc.
Dic biét, d6i ngii quan 1y cua cong ty ludn ling nghe mong mudn, yéu cau cua khach

hang dé tir 46 xay dung b tiéu chuan, va quy trinh phu hop.
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Bén canh d6, trong qua trinh hd trg nguoi dung san pham, doi ngii nhan vién va
quan 1y cling nim bt nhu ciu clia nguoi ding vé san pham, nhiing tinh ning can thiét
va nhitng van dé trong quy trinh lam viéc dé dong gop y kién toi khach hang doanh
nghiép nham cai thién chat luong san pham hon nira. D6 13 1i do vi sao lugng khach
hang doanh nghiép hai 1ong vé su chii dong va dong gop ¥ kién ciia doi ngii quéan 1y

nhan vién cua cong ty tdng dan qua cac nam.

Sy dong cam con thé hién qua nhitng wu dii va chinh sach vé gia ma khach hang
doanh nghiép nhan dugc trong qua trinh hop tac v6i cong ty. Hién nay, hop dong lam
viéc gitra Tek Experts Viét Nam va khach hang doanh nghiép 1a 1 nam, 3 nam, 5 nam
va 10 ndm va khach hang doanh nghiép s& nhan nhiéu wu dii vé gia hon khi hop tac 1au
dai véi cong ty.

Biang 2.11: Chinh sach vé gia khi hop tac véi Cong ty TNHH MTV Tek Experts

1 nam 3 nam 5 nam 10 nam

Uu dai vé gia 0% 2% 4% 7%

(Nguon: Ban qudn Iy vin hanh dy én ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
V& phuong tién hiru hinh, tac gia thu duoc két qua sau:

Bang 2.12: Panh gia ciia khach hang doanh nghiép vé phwong tién hiru hinh cia
Cong ty TNHH MTYV Tek Experts giai doan 2021-2023

Nam
Néi dung | Mirc do 2021 2022 2023
danh gia (%)
Rét khong hai long 0 0 0
Khong hai lon 0 0 0
Tek Experts 9 9
Viét Nam ¢6 | Khong v kién 34,5 22,7 18,1
co s& vat chat,
hién dai :
A R4t hai long 20 27,3 36,4
Tong 100 100 100
Tek Experts Rét khong hai long 0 0 0
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Viet Nam tao | pang hai long 0 0 0
ra moi trudong
thoai mai, | Khong y kién 23,7 20,1 19,1
nang dong cho ]
N Hai long 63,6 53,6 50
nhan vién
R4t hai long 12,7 26,3 30,9
Téong 100 100 100

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
Trong giai doan 2021-2023, trung binh c6 dén 75% khach hang doanh nghiép hai

1ong vé co s vat chat, va trang thiét bi ciia cong ty. Hién nay, mdi mot nhan vién dugc
cung cap mot mdy tinh xach tay, hai man hinh 16n, mot tai nghe, ban phim va chudt.

Ngoai ra, cac thiét bi ciing thuong xuyén dugc kiém tra va bao dudng.

Bang 2.13: Thong ké cai tién va nang cap van phong lam viéc qua cac nim

Noi dung Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
Stra chira va m¢ rong van phong X X
Mua sdm va thay thé cac thiét bi X X X
lam viéc
Nang cap phan mém va ung dung X X
cong ngh¢ maoi
Gia tang tién ich X X

(Nguon: Phong Tai chinh — Ké todn va Phong K thudt ciia Céng ty TNHH
MTV Tek Experts)

Bén canh do, trong qua trinh tham quan va khdo sat noi lam viéc, khach hang
doanh nghiép déu nhan théy Tek Experts Viét Nam da tao dugc mdt mdi truong lam
viéc tré trung, nang dong, va day du tién nghi cho nhan vién. Tai mdi co s lam viéc,
Tek Experts Viét Nam déu thiét ké mot phong an c6 day du ti lanh, 10 vi séng, bat diia,
may pha ca phé va céc loai d6 ubng cho nhan vién. Ngoai ra, cong ty ciing xay dung
mot phong ngli givdong tang 16n dé nhan vién c6 thé nghi ngoi khi két thic ca dém hoic
nghi trua. Diém dic biét 1a cong ty c6 riéng mot phong dé hat thude, mot phong gidi tri
va phong gym gitp nhan vién giai tda cing thang sau mdi ca lam viéc. Khéng chi cung

cép trang thiét bj lam viéc hién dai, Tek Experts Viét Nam ciing rat quan tam dén doi
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song tinh than va chia sé khé khan véi nhan vién. Trong thoi ki dai dich COVID-19,
cong ty trién khai phuong an lam viéc tai nha, 100% nhan vién khong bi cat giam luong
va sb lugng nhan su. Hién nay, cong ty van c6 chinh sach lam viée tai nha mot tudn mot
1an hodc dugc lam viéce tai nha trong nhitng ky nghi 1& tét va truong hop dot xuat. Tuy
nhién tit ca cac nhan vién déu phai cai dat may tinh 1am viéc theo quy dinh cta cong ty
dé tranh ro ri thong tin va dam bao du cac thiét bi 1am viéc dé moi hoat dong dién ra
binh thuong. Pic biét, vi Tek Experts 1a cong ty da qubc gia, cong ty khong chap nhan
viéc phan biét, quiy rdi trong moi trudng lam viéc. Ngoai ra, Tek Experts Viét Nam
dugc danh gia 1a don vi di dau trong viéc tao nén sy binh déng gio1. Ty 1€ nam nit hién
nay la 60:40. Cac nhan vién nit déu nhan duoc co hdi dao tao binh dfmg, cO 10 trinh
thang tién 16 rang, nhitng phuc loi riéng. Dicu nay dugc thé hién qua viéc gan mot nira

vi tri 1anh dao va quan ly cua cong ty dugc trao cho nir gidi.

Nhu vay, theo danh gia ciia khach hang doanh nghiép trong giai doan 2021-2023,
chat lugng dich vu thué ngoai ma Cong ty TNHH MTV Tek Experts cung cap kha on
dinh qua cac nim. Tuy nhién, van c6 nhitng khach hang con lo ngai vé van dé bao mat
thong tin va sy ¢ an ninh mang. Déng tho1, mot s6 khach hang doanh nghié¢p, dic bi¢t
khach hang thué cac dy an vé kiém duyét nd1 dung nhan théy chat lugng lam viée cua
doi ngli nhan vién chua thuc su d@)ng déu, va céc chi sd bao céo chua méy kha quan. Do
d6, Tek Experts Viét Nam can phai c6 nhiing chinh sach, quy dinh va cach khic phuc

tinh trang nay.

2.2.2. Chit lwong dich vu ciia Céng ty TNHH MTV Tek Experts qua ddnh gid

cua nguoi dung san pham

Chat lugng dich vu ctia Cong ty TNHH MTV Tek Experts khong chi dugc danh
gia boi khach hang doanh nghiép thué dich vu ctia cong ty, ma con dén tir danh gia cua
ngudi dung dugce doi ngil nhan vién cong ty hd trg. Ho 13 nhitng ngudi truc tiép str dung
san phém va trai nghiém dich vu cta cong ty. Hién nay, hau hét cac dyu an déu trao d6i
va hd tro ngudi ding qua Chat va Email. Do d6, dé danh gia duoc muc d6 hai 10ng cua
khach hang, sau khi két thuc cudc hoi thoai qua Chat va Email, nhan vién cua cong ty
s& gri khao sat vé muc d6 hai 10ng cho nguoi dung tham gia dénh gia.

Hang nam, trung binh Tek Experts Viét Nam cung cép dich vu cho hon 35 du an
16n nhé khéac nhau. Tat ca cac du an duoc thuc hién theo hinh thic online, tic hd tro
ngudi dung qua chat va email. Trung binh cr khoang 10 ngudi dung s& c6 7 ngudi dé
lai danh gia. Vi luong chat/email ma cac du an giai quyét hang ngay rat 1on, nén tac gia
d3 thu thap sb liéu danh gia mtc d6 hai long ctia 26.000 ngudi ding tham gia khao sat
trong quy IV ndm 2023 cua mot du an cham soc khach hang thuoc mang gia cong quy

trinh kinh doanh (BPO) chuyén vé nén ting hoc tap truc tuyén va c6 két qua dudi day
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theo bang dudi day:

Biang 2.14: Két qua khio sat danh gia mirc d hai long ciia ngwoi dung

Bang danh gia cua khach hang

hang

NOi dung Cau hai chi tiet Hai long Khong hai long
(Good) (Bad)

Thong tin ctia khach hang luén duoc 93,3% 6,7%
dam bao tuyét doi
Thii tyc xtr Iy van dé nhanh chong 67,6% 32,4%

P§ tin cay |Thong tin ma nhan vién hd trg cung 71,0% 19,0%
cap chinh xac va dé hiéu
Ludn ¢6 bang ching cho cac cude trd 98,6% 1,4%
chuyén, trao doi giira khach hang va
nhan vién dudi dang email
Nhan vién hé trg ludn sin sang hd tro 81,5% 18,5%
nguoi dung
Nhan vién du kién thirc chuyén mon 76,3% 23,7%
trong viéc giai quyét van dé va thac

Kha ning \mic ciia nguoi dung

dap ung
Thong tin dua ra 1a chinh xac 72,9% 27,1%
Ngudi dung dé dang lién hé véi nhan 90,1% 9,9%
vién hd trg thong qua hinh thirc
chat/email
Nguoi dung c6 thé lién hé v6i nhan 91,7% 8,3%
vién 24/7

Ning lwe |Thoi gian giai dap van dé nhanh 75,5% 24.5%

phuc vu |chdng

Nhan vién tao dugc long tin cho khach 88,2% 11,8%
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hinh

va truy cap

Nhan vién giao tiép vo1 thai do lich 81,9% 18,1%
thiép cam thong
Nhan vién hiéu rd van dé cua khach 71,9% 28,1%
hang va hd trg nhiét tinh
Nhén vién luén ling nghe van dé cia 72,1% 27,9%
khach hang va nd luc giai quyét moi
. tinh hudng
Su dong
cam Chinh sach va uu dai cho khach hang 62,3% 37, 7%

Nhan vién ho tro luén dén nhan moi 67,4% 32,6%
dong goép, nhan xét cuia khach hang

Phuong Puong truyén Internet 6n dinh 87,9% 12,1%

tién hitu |55, dien dep mét, d& dang thao téc 87,9% 12,1%

(Nguén: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Danh gia vé do tin cay

C6 thé thay rang 93,3% nguoi dung tin tudng vé kha ning bao mat thong tin cta
Tek Experts Viét Nam. Trong qud trinh hd trg qua chat va email, Tek Experts Viét Nam
nhan thay rang ddy c6 thé 1a co hoi cho nhitng nhém Iira dao mang truy cép va sir dung
thong tin ngudi dung cho nhitng muyc dich x4u. Do d6, moi thong tin c4 nhan cia nguoi
ding nhu s6 dién thoai, dia chi nha, s tai khoan thé déu dugc an di va email cia ngudi
dung ciing duoc ma hoa dé han ché rui ro. Bi véi ngudi dung chua thuc su hai long vé

tinh bao mat thong tin, phan 16n nguyén nhan xuét phat tir phia nguoi ding, do ho v

tinh dé 16 thong tin & cac trang mang khac hodc lam mat thé.

Bén canh do6, c6 67,6% nguoi dung hai 1ong vé thu tuc va thoi gian xur 1y van dé

ctia nhan vién hd trg. Hién nay quy trinh tiép nhan va giai quyét van dé ctia ngudi dung

tai cac du an thué ngoai cia Tek Experts Viét Nam nhu sau:

34




« Tiép nhan thic méc/ yéu ciu ciia nguoi dung qua Chat va Email

Budc 1

* Phin hoi lai ngudi dung trong vong 12 dén 24 tiéng sau khi tiép nhan va yéu )
cau thém thong tin ctia khach hang nhu tai khoan email; chimg nhén thanh
todn;... tuy thudc vao van deé cua nguoi dung

J
A
« Kiém tra trén hé théng nodi bo
J
« Phan hdi lai cho ngudi ding trong vong 12 dén 24 tiéng tiép theo. A
« Trudng hop can trao déi vGi cap trén, nhan vién s& phan hoi lai ngudi ding
trong vong 48 dén 72 tiéng. )

* Sau khi xtr Iy xong théc mac/ yéu cﬁg cua nguoi dung, nhén vién g khao sat )
de nguoi dung co6 thé danh gia vé chat lugng dich vu cia cong ty.
« Ghi nhan déng gop va y kién ctia khach hang sau khi xir 1y xong yéu cau.

J

Hinh 2.4: Quy trinh gii quyét van dé ciia ngudi dung qua Chat/ Email
(Nguon: Ban qudn Iy vin hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)

Nhu vay, sau khi ngudi dung cung cp dy du cac thong tin ma nhan vién hd trg
yéu cau, thong thuong nhan vién s& phan hoéi va xir Iy van dé trong vong 1 dén 3 ngay
tiy theo mirc d6 phic tap ciia van dé. Pay dugc xem la khoang thoi gian khong qua dai
dé giai quyét yéu cau va lam giam mirc do hai 1ong ctia ngudi dung.

Bén canh d6, c6 71% ngudi dung hai long vé cach truyén dat thong tin ctia nhan
vién hd trg. Ho nhan théy rﬁng nhan vién tra 101 truc tiép vao cau hoi cua khach hang,
dung trong tam va day du thong tin. Li do 1a bdi moi nhéan vién déu duge cdng ty cung
cAp tai liéu day du, da dang va rd rang dudi nhiéu hinh thirc nhu vin ban, video, slides...
dé c6 thé tham chiéu trong qua trinh lam viéc. Tuy nhién, d6i khi khac biét ngon ngi
cling 1a mdt tré ngai vi nhan vién hd tro c6 thé chua hiéu chinh xac yéu cAu cla nguoi
dung hodc cung cap thong tin chwa chinh xac dé c6 thé xur 1y van dé cua ho. V& yéu cau
ngoai ngit ctia doi ngii nhan vién, hién nay hau hét nhan vién lam viéc trong cong ty déu
c6 chimg chi va bang cap ngoai ngit tiy theo yéu cu cta cac du 4n nhu tiéng Nhat,
tiéng Anh, tiéng Thai va tiéng Trung, trong d6 c6 ti 70% du an sir dung bang tiéng Anh
12 ngdn ngit chinh dé hd tro nguoi ding.

Cubi cung, sau mdi cudc hdi thoai qua chat, hé théng s€ ludn guri cho khach hang
mot ban ghi bang email dé khach hang c6 thé kiém tra va theo dbi khi can. Nhu vay, du
hd tro qua hinh thirc chat hay email, khach hang s& luon c6 bang ching d3 trao ddi va
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duoc hd tro bai nhan vién cla cong ty, tir d6 1am ting do tin cdy. Do 1a 1i do vi sao
98.6% ngudi dung hai long vé tinh ning nay.

Danh gia kha nang dap ung

D@ dang nhén thiy rang c6 hon 70% ngudi dung hai long vé phong cach va thai
dd 1am viéc ctia nhan vién hd trg. TAt ca cic nhan vién cia Tek Experts Viét Nam déu
hiéu dugc ring muc tiéu ciia ho 12 dem lai sy hai long cho nguoi ding. Do d6, nhan vién
lubn trau doi kién thirc chuyén mén va thé hién tinh than nd luc va sin sang hd trg trong
moi yéu cau. Pic biét c6 dén 90,1% nguoi dung hai 1ong vé viéc tiép can nhan vién hd

trg du 1a ngay 18, tét hay tat ca cac khung gio trong ngay.
Pdnh gid vé nang lirc phuc vu

Ngoai viéc hai long vé kha nang tiép can nhan vién hd trg, ¢ khoang 75,5%
ngudi ding hai long vé thoi gian nhan duoc phan hdi cia nhan vién. Déi v6i nhitng dip
18/tét va mua khuyén mai, lugng email va chat tang cao, nhan vién hd trg dugc yéu cu
phan hoi ngudi dung trong vong 36 dén 72 tiéng dong hd. Ngudi dung ciing s& nhan
duoc mot tin nhén tu dong thong bdo viéc cham tré trong viéc phan hdi cta nhan vién
va dugc hudng dan nhitng budce co ban d6i voi mot sd yéu cau nhét dinh. Ddi véi ngay
thudng, nhan vién hd trg duge yéu cau phan hoi nguoi ding trong vong 12 dén 36 tiéng
ddng hd dé dam bao kip thoi giai quyét van dé cia nguoi ding. Truong hop qué thoi
gian quy dinh ma nhan vién chua phan hdi t6i nguoi dung, truong nhom dy an va quan
1y ctia du an s€ nhan duoc thong béo trén hé théng lam viéc, ra soat dir licu théng ké va
¢6 cac bién phap nhic nhé nhéan vién kip thoi.

Ngoai ra, c6 hon 80% nguoi dung danh gia cao sy chuyén nghi¢p ctia nhan vién
hd tro boi ho tao duoc 1ong tin trong 1ong ngudi ding. Tuy moi hoat dong trao doi, hd
tro thong qua hinh thirc online, ngudi dung van cé thé cam nhan duoc thai do ctia nhan
vién thong qua tong giong ma nhan vién sir dung. Ho nhan thdy nhan vién ludn than
thién, niém né va cam thong cho cac van dé ho gip phai.

Pdnh gia sw dong cam

Danh gia vé nhan vién, khoang 70% ngudi ding nhan thdy nhan vién hd trg luon
quan tim va lang nghe van d¢, thac mic va dong gop ctia khach hang dé cai thién chat
lugng dich vu va chét lugng san phém.

Tuy nhién chi c6 khoang 62,7% ngudi dung hai long vé chinh sach ciing nhu cac
wu ddi ma ho nhan dugc. Thuc té Tek Experts Viét Nam chi cung cép ddi ngti cham so6c
khach hang va quy trinh 1am viéc ndi bd, moi chinh sach va uu dai cho nguoi dung déu

dugc khach hang doanh nghiép quy dinh. Tek Experts Vi¢t Nam s€ dong vai tro 1a nguoi
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trung gian, ling nghe va truyén dat mong mudn, yéu cau ciia nguoi dung dé khach hang

doanh nghiép c6 thém thong tin va d6i méi san pham.
Padnh gid vé phwong tién hitu hinh

Vi nguoi dung va nhan vién trao d6i va giao tiép thong qua hinh thirc online,
phuong tién hitu hinh ma ho ¢6 thé nhan thay dugc cha yéu thong qua viée két nbi duong
truyén Internet, giao dién truy cép san pham dé dang, dep mat va thai do ciing nhu tong
giong cua nhan vién hd trg. Theo s6 liéu & bang trén, c¢6 khoang 90% ngudi dung khong
gip bat ki sy ¢d ndo trong qué trinh lién lac va trao ddi v6i nhan vién hd tro, ciing nhu

hai 1ong vé viéc truy cap hé théng dé dang va nhanh gon.

Tir két qua phan tich & bang 2.14, c6 thé thdy rang phan 16n nguoi dung danh gia
t6t vé chat luong dich vu ma Tek Experts Viét Nam cung cap bao gdm mang kiém duyét
n6i dung, cham soc khach hang va phat trién phan mém. Khong chi dé dang tiép can véi
nhan vién hd trg, ma nguodi dung ciing danh gia cao kién thirc chuyén mon, va thai do

lam viéc chuyén nghi€p cua nhén vién.

2.3. Panh gia vé thue trang chat hrong dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek
Experts

2.3.1. Thanh cong

Maic du méi thanh 14p va hoat dong tai Viét Nam hon 10 nam trong linh vuc cung
cap dich vu thué ngoai, cong ty TNHH MTV Tek Experts ciing da dat dugc nhitng thanh
cong nhét dinh.

Ve dé tin cdy

Véi hon 10 nim x4y dung va phat trién, dic biét trong giai doan tir nam 2021 dén
nam 2023, cong ty TNHH MTV Tek Experts da dat dugc nhiéu giai thuong nhu “Doanh
nghiép Xuat Sic” clia Asia Pacific Enterprise Awards nim 2021 va dan khang dinh vi
thé ctia minh trén thi trrong. Hién nay, Tek Experts Viét Nam la mot trong 10 cOng ty
hang dau tai Viét Nam trong linh vuc cung cap dich vu giai phap thué ngoai, theo danh

gia cua cac chuyén gia va trang website vé review cong ty.

Sy tin cay cua cdng ty TNHH MTV Tek Experts con dugc thé hién thong qua
cac bi¢n phap bado mat thong tin nghi€ém ngat. Cong ty ludn dat an toan va bao mat thong
tin cta khach hang 1én hang dau, dam bao rang moi quy trinh déu duoc xtr Iy mot cach
an toan va tuyét ddi. Do do, c6 tdi 60% khach hang doanh nghiép va 93,3% nguoi ding
hai 1ong vé tinh bao mat thong tin cua Cong ty.

Ngoai ra, moi thong tin, s6 liéu ma cong ty cung cap cho khach hang bao gdm
khach hang doanh nghiép va ngudi dung 1a chinh xac. Congty TNHH MTV Tek Experts
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ludn minh bach vé cac thu tuc phép 1y, quy trinh xay dung va hop dong ky két. P6 1a li
do vi sao hién nay cong ty dang 1a d6i tac cua nhidu cong ty 10n toan cau trong d6 ¢ tap

doan Microsoft.

V6i cam két dem lai gid tri tot nhat cho khach hang va phat trién bén viing, cong
ty TNHH MTV Tek Experts khong chi 1a ddi tac tin cdy ma con 1a nguoi ban dong hanh
trong hanh trinh phat trién kinh doanh ctia nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nudc.

Vé kha nang dap img

Cong ty TNHH MTYV Tek Experts ndi bat voi tinh linh hoat, sdn long phuc vu va
kha ning dap ing yéu cau ctia khach hang. Su linh hoat 1a mét vu diém ndi bat cta cong
ty. Tuy theo yéu cau cua khach hang, cong ty s& phan chia sé luong ca lam viée va sb
luong nhan vién lam viéc trong cac ca dé c6 thé dam bao su hoat dong 24/7 va ngay ca
trong nhirng nganh 1& tét. Ngoai ra, cong ty c6 kha nang thich ing nhanh chéng véi cac
thay doi ciing nhu yéu cau ciia khach hang trong viéc xay dung quy trinh lam viéc va
quan 1y chat luong, hiéu qua cong viée. Do d6, c6 tdi 80% khach hang doanh nghiép va
67% ngudi dung hai 1ong vé kha ning tiép can ciing nhu quy trinh 1am viéc ma cong ty

xay dung cho tung dy an.

Diém manh 16n nhat cta cdng ty 1 kha ning t6 chirc, quan Iy va van hanh. Piéu
nay thé hién qua viéc c6 téi 80% khach hang doanh nghiép hai 1ong vé ning luc lam
viéc cua doi ngli quan 1y va nhan vién ctiia cong ty. V&1 do1 ngli nhan vién chuyén nghiép
va giau kinh nghiém, cong ty TNHH MTV Tek Experts c6 thé toi vu hiéu qua ciia moi
du an, dam bao yéu cau cua khach hang duogc thuc hién mot cach nhanh chong va chinh
Xac.

Ve nang lyc phuc vu

C6 thé noi, cong ty TNHH MTV Tek Experts luon tap trung chii trong vio viéc
dap (mg va vuot qua su ky vong ctia khach hang. Trong qué trinh khao sat, c6 thé thay
rang phan 16n khach hang doanh nghiép dong tinh véi trinh d¢ va ning luc ctia doi ngii
quan 1y va 1anh dao cong ty. Vi chuyén mén va am hiéu sau sic vé linh vuc gia coeng
quy trinh kinh doanh va gia cong phan mém, doi ngii quan 1y dé dang thich tmg véi cac

y€u cau cua khach hang va cung cap céc giai phap hiéu qua.

Ngoai ra, ngon ngir va giao tiép ciing dong vai trd quan trong. Nhan vién cua
cong ty hau hét 1a nguoi tré, ham hoc hoi, ning dong, sang tao va thanh thao tiéng Anh
va ngoai ngit khac. Do d6, ho ¢6 thé 1am viéc va trao doi dé dang véi khach hang va am
hiéu vin hoa sau sic. Hon nita, cong ty ludn tao diéu kién cho nhan vién dugc tham gia
céc budi dao tao, khoa hoc vé ki ning mém dé nhan vién khong nging trau doi va cai

thién ban than.
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Vé su dong cam

Trong tim nhin ctia cong ty TNHH MTV Tek Experts, su dong cam khong chi
la mot khia canh ctia dich vu ma con 1a mot phén khong thé thiéu cua ban sic van hoa
doanh nghiép. Su dong cam thé hién qua cach ma cong ty xay dung va duy tri méi quan
hé v6i khach hang. Cong ty ludn ling nghe va hiéu rd yéu cau ctia khach hang néi chung

dé co thé thiét ké mot quy trinh 1am viée va tiéu chuan phu hop.

Bén canh do, cong ty TNHH MTYV Tek Experts ciing dac biét quan tdm vdi nhan
vién cua minh. Cong ty khong chi 1a noi lam viéc, ma 1a mot gia dinh 16n, no1 ma cac
c4 nhan duoc dong vién dé phat trién va thing tién qua cac chinh sach/ ché tai cu thé, rd
rang cua cong ty. Piéu nay khong chi 1am ting s cam két va chuyén nghiép cta nhan

vién, ma con tao ra mot van hda lam viéc ma moi ngudi cdm thay thodi mai.
Veé phuong tién hitu hinh

Véi mot hé théng co so vat chat hién dai va tién tién, cong ty TNHH MTV Tek
Experts Viét Nam khong chi ddm bdo moi truong lam viéc thuan tién va hi¢u qua cho

nhan vién ma con cung cap céc giai phap cong nghé tién tién cho khach hang.

Try s& chinh cta c¢6ng ty 1a mot khong gian dep va hién dai, duoc thiét ké tdi uu
hoa gitra cac bo phan, cac khu vuc lam viéc mé va phong hop da ndng. Khong gian lam
viéc cling rat duge cht trong dé tao ra moi truong lam viéc thodi mai va ndng dong. Do
d6, phan 16n khach hang doanh nghiép cam thay hai long khi dén khao sat moi truong

1am viéc va co s& vat chat tai vin phong ctia cong ty.

Ngoai ra, cong ty ciing dau tw manh mé& vao hé théng cong nghé thong tin va
trang thiét bi. Hé thong may tinh, phan mém, va thiét bi cong nghé dugc cong ty cap

nhat va duy tri dinh ky, dam bao moi hoat dong ctia cong ty déu dién ra sudn sé.
2.3.2. Han ché va nguyén nhan ciia nhitng han ché
2.3.2.1. Han ché

Bén canh nhirng thanh cong ma cong ty TNHH MTV Tek Experts dat duoc, cong

ty van con gip mot s6 han ché nhat dinh.

Thir nhat, han ché ma cong ty dang gip phai lién quan dén van dé k¥ thuét, cu
thé 1a kha ning bao mat va an ninh mang. Mic du c6ng ty c6 nhitng k¥ thuat vién va
chuyén gia trong linh vuc cong nghé thong tin, nhung sy tién trién nhanh chéng cua
cong nghé c6 thé tao ra khoang cach giira kién thirc va k¥ nang cua nhan vién va nhimng
yéu cau moi thi truong. Pong thoi, kha ning ro ri thong tin, su ¢b an ninh mang van co
thé xay ra lam giam do tin ciy cua cong ty trong mat khach hang doanh nghiép va ngudi

dung dich vu. Tuy céc su ¢6 vé€ an ninh mang gidm dan qua cac ndm, nhung doi voi mot
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cong ty chuyén gia cong phan mém va quy trinh kinh doanh, viéc 1o ri hay sy ¢6 an ninh
mang sé& khién cac khach hang doanh nghiép can nhic viéc tiép tuc hgp dong hay khong.
Diéu nay dit ra thach thirc d6i véi cong ty trong viéc duy tri su cAp nhét va nang cao k¥
nang cua nhan vién.

Thit hai, chat luong 1am viéc ctia nhan vién trong cong ty chua thuc su dong déu.
Diéu nay 1am giam ning luc phuc vu trong chat luong dich vu cta cong ty. Tuy doi ngil
nhan vién cua Tek Experts Viét Nam déu 1a nhiing ngudi tré, va ham hoc héi, nhung
kha ning ngoai ngit, va kha nang truyén dat thong tin dén ngudi ding can dugc cai thién
hon nira. Li do 12 boi hién nay, chi khoang hon 50% ngudi dung hai 1ong vé kha ning

truyén dat thong tin ciia nhan vién hd trg dén ho.

Thir ba, cong ty hién dang c6 su bién dong trong luc lugng lao dong, cu thé 1a vi
tri nhan vién kiém duyét noi dung (chiém hon 50% téng s6 nhan vién thudc cac du an
thué ngoai). Piéu nay c6 thé gy ra sy khong 6n dinh trong cac dy an, tir 46 anh huong
t6i chat lugng dich vu néi chung. Viéc thay d6i nhan sy nay ciing anh huong khong nho

té1 viée dao tao lai nhan vién, dan dén viéc lang phi chi phi va thoi gian.

Thir tr, khi xét vé kha nang dap Gmg, van dé dép Gng nhu cu cua khach hang
lubn duoc xem 1a mot han ché tiém an. Sy ting truéng nhanh chéng cua cac cong ty
khac c6 thé tré thanh 4p luc 16n v6i Tek Experts Viét Nam trong viéc ting kha ning
quang ba hinh anh, thu hit khach hang doanh nghiép ciing nhu mé rong va pht trién ha
tang ctia cong ty.
2.3.2.2. Nguyén nhdn cua nhitng han ché

Nhitng han ché trén c6 thé xuét phat tir nhitng nguyén nhén sau:

Nguyén nhan khach quan:

Thir nhat 13 do yéu t6 vé khoa hoc va cong nghé. Su tién trién nhanh chéng cua
cong nghé c6 thé tao ra khoang cach giira kién thirc va k¥ nang cua nhan vién va nhimng
yéu cau méi thi truong. Néu nhan vién khong duogc dio tao diy du va khong c6 kha ning
tiép can vé6i cac cong nghé méi, ho c6 thé gip kho khan trong viée giai quyét cac van dé
k¥ thuat phirc tap. Ngoai ra, viéc thiéu ha ting k¥ thuat phii hop c6 thé gy gian doan
trong dich vu va mat 1ong tin ctia khach hang.

Thir hai 12 nhu cau tir thi truong. Khi xem xét vé kha nang dap tmg, van dé dap
ung nhu cau ctia khach hang noéi chung ludén dugc xem 1a mot han ché tiém an. Su tang
trudng va mé rong nhanh chéng ciia cac cong ty khac c6 thé tro thanh ap lyc 16n véi
cong ty.

Nguyén nhdan chu quan:
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Thir nhét 1a do van dé vé nhan sy. Phan 16n nhan vién ciia cong ty ¢ do tudi dudi
30 trong d6 c6 cac ban sinh vién nim cudi va méi ra trudng, cac ban thuong mang tam
Iy trai nghiém hon 1 nghiém tac lam viéc va tich lily kinh nghiém va kién thirc cho ban
than. Do d6, sau khi lam mat thoi gian, hau hét cac ban déu c6 xu hudng nhay viéc.
Ngoai ra, viéc 1am viéc theo ca theo chi dinh va sap xép tir quan 1y, dic biét 1a ca dém
va cac ngay 18 tét, cudi tudn ciing khién nhan vién cam thdy khong thoai mai va anh
huong té1 higu suét lam viéc. Bén canh d6, viéc canh tranh gifra cac cong ty cling khién

viéc tuyén dung va gilr chan nhan vién c6 k¥ ndng cao cling trd trén kho khan hon.

Thir hai 1 do viéc han ché ngudn lyc tai chinh dé mo rong va phat trién thém céc
linh viuc méi cling nhu gia ting kha ning canh tranh cta cong ty nham dép (mg nhu cau
ngay cang nhiéu ctia khach hang. C6 thé noi, viéc xdy dung, duy tri co s& ha tang, gia
tang phtc 1oi cho nhan vién va tuyén dung doi ngii nhan vién chat lugng cao c6 thé doi

hoi su dau tu 16n tir phia cong ty doi hoi cong ty can ¢ nhirng chién luge phu hop.
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CHUONG 3: PINH HUONG VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU CUA CONG TY TNHH MTV TEK EXPERTS

3.1. Pinh hwéng kinh doanh ctia Cong ty TNHH MTV Tek Experts trong
thoi gian téi

3.1.1. Béi cinh ciia nganh dich vu hién nay

Theo bao cdo ciia Cushman va Wakefield nam 2016, linh vuc thué ngoai dang
chuyén sang tap trung dau tu tir cac qudc gia truyén thong sang cac qudc gia tién phong
do da co sy thay ddi vé diéu kién chinh tri va kinh té. Cc nudc tiém nang gém An P9,
Philippines va mot s6 nudc thudec Chau A, My Latinh. Trong nhém din dau vé diém dén
outsourcing tién phong nim 2016, Viét Nam nam ¢ vi tri top 5. C6 thé noéi, Viét Nam
hién nay c6 luc lugng lao dong déng dao, chi phi thué va chi phi xdy dung thap. Dic
biét chi phi nhan cong thap hon so v6i An P, Trung Qudc khoang 50%. Ngoai ra, chinh
phu Viét Nam ciing rat khuyén khich su dau tu va phat trién ctia nudc ngoai bang céc

wu dai vé thué danh cho nganh BPO va ITO thudc linh vuc thué ngoai.

K& tir nam 2010, sau khi duoc Gartner xép hang “tot” va duoc vinh doanh 13 mot
trong 30 nudc dan dau vé dich vu nudc ngoai, Viét Nam da khong ngung nd luc, phat
trién dé nam trong vi tri hang dau cua cac dia diém méi ndi, cung véi Trung Qudc va
An Do. K¥ ning cong nghé thong tin, trinh d6 quan 1y va van hanh & nhiéu linh vyc cta
Viét Nam hién dang bé“mg hodc vuot mirc ma An Do co duoc. Ngoai ra, Tiéng Anh &
Viét Nam cling rat duoc cha trong va nhiéu nguoi hién nay da co thé sir dung thanh thao
trong cong viée va doi sbng. Nhu vy, day duoc xem 14 giai doan “vang” ma Viét Nam

caAn nam bét va tip trung phat trién trong linh vuc nay.

C6 thé néi, day vira 1a co hoi cling nhu thach thic cho cac doanh nghiép thuong
mai n6i chung va céng ty TNHH MTV Tek Experts noi riéng dé lam sao c6 thé thu hut
va gitt chan khach hang. Dé lam dugc diéu nay, cong ty can c6 nhimng thay doi vé chinh
sach, phuong thirc van hanh va c6 nhimng giai phdp nham nang cao chat lugng dich vu
cua minh, tir d6 gia tdng su hai long cua khach hang néi chung va tang doanh thu ciling
nhu thi phan.

3.1.2. Pinh hwéng va muc tiéu néng cao chit lwong dich vu ciia Congty TNHH
MTV Tek Experts

Trong bdi canh thi trudng 6 su canh tranh gay git ca trong va ngoai nudc nhu hién
nay, ddc biét 1a sau dai dich COVID-19, dé c6 thé ton tai va tiép tuc phat trién, mdi doanh
nghiép can xac dinh hudng di phit hop dua vao tinh hinh thuce té va diéu kién kinh té trong
va ngoai nude. Do do, cong ty TNHH MTV Tek Experts Viét Nam ciing da xac dinh duoc
dinh hudng va dé ra nhitng muc tiéu dinh hudng téi nim 2023 nhu sau:
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- Chu trong nang cao chat luong dich vu ma cong ty dang cung cap cho khach
hang doanh nghi€p hi¢n tai va dem lai trai nghi¢m tdt nhat cho nguoi dung, dac biét la
nang cao do tin cdy vdi khach hang. Tu d6 xay dung dugce uy tin, thuong hi¢u va thu
hut nhiéu khach hang hon. Muc tiéu ctia cong ty TNHH MTV Tek Experts 13 trg thanh
d6i tac “vang” cho cac tip doan nhu Microsoft, Bytedance, A Snapchat,...

- Pa dang hon trong linh vyuc cung cap dich vu gia cong quy trinh kinh doanh va
gia cong phan mém nhung van tap trung vao cac dich vy thé manh cta cong ty nhu kiém
duyét noi dung, cham séc khach hang va phat trién phan mém. Pong thoi, mo rong va
da dang hoa hop tac ddi voi cac ddi tac kinh doanh, dac biét 1a ddi tac/ khach hang trong
nude. Vi phan 16n khach hang doanh nghiép cta coéng ty hién nay 1a khach hang nuéc

ngoai, thi truong trong nudc van con nhicu tiém nang dé cong ty co thé khai thac.

- Tang cudng cong tac quan 1y, van hanh nham tai co cAu ciu tric, ¢t giam nhitng
chi phi khong can thiét, & xuat nhiing chinh sach, luong thuong nham nang cao chat

lugng cong viéc va moi truong lam viéc cho nhan vién.

-Pic biét, muc tiéu chién lugce ciia cong ty 13 phat trién ning luc cua doi ngi
nhan sy, tir @6 cho phép moi thanh vién trong cong ty c6 co hoi thé hién ban than, phat

trién moi k¥ ndng va tién bo trong su nghiép.

3.2. Giai phap ning cao chat lwong dich vu ciia Cong ty TNHH MTV Tek
Experts

Tir han ché va nguyén nhan dugc trinh bay & chuong 2, ¢6 thé thdy rang hién nay
Tek Experts Viét Nam van xuét hién sy ¢ vé an ninh mang (giam do tin ciy voi khach
hang); chat lugng lam viéc cia nhan vién chua thyc su déng déu vatilé nghi viéc & mot
bd phan nhan vién ngay cang gia tang (giam kha nang dap ung va nang lyc phuc vu) va
han ché tiém 4n trong viéc dap tmg nhu cau cua khach hang (giam kha niang dap Gng).
Tir d6 yéu ciu cong ty can cd nhitng giai phap thich hop dé ning cao chat luong dich vu

cua minh.
3.2.1. Ting cwong cdc bign phdp bio mdt thong tin va han ché viii ro an ninh mang

Xuét phat tir nguy co 10 ri théng tin khach hang va su ¢b an ninh mang d3 xay ra,
cung véi sy thay ddi va tién bo ciia khoa hoc va cong nghé, cong ty TNHH MTV Tek
Experts can c6 nhitng giai phap dé nang cao tinh bao mat thong tin ciing nhu han ché
ri ro vé an ninh mang nhu ting cudng st dung cac bién phap va cong cu hd trg. Diéu
nay gitp gia ting kha ning bao mat thong tin, co s& dit liéu cua cong ty, dong thoi giam

thiéu t61 da céc sy c¢O vé an ninh mang.
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Thir nhat, toan bo dir liéu nguoi ding nén duge ma hoa. Bo phan cong nghé thong
tin trong cong ty can lya chon cac thudt todn ma héa phit hop dé bao vé dir liéu. C6 nhiéu
loai ma hoa khac nhau nhu méa héa ddi ximg (symmetric encrytion) va ma héa khong
d6i xtmg (asymmetric encrytion). Mdi loai ma hoa déu c6 vu nhuoc riéng nén bo phan
1ap trinh vién, nhan vién phong cong nghé thong tin can xac dinh rd muc tiéu sir dung
dé chon mot loai mé héa phu hop. Ngoai ra, sau khi da chon dugc thuat toan phu hop,
bd phan cong nghé thong tin can trao d6i voi ban quan 1y van hanh cac dy an thué ngoai
vé viéc ap dung ma héa cho dit liéu khach hang, dic biét 1a thdng tin khach hang doanh

nghiép dé han ché rui ro.

Thir hai, cong ty can phai thuc hién céac bi¢n phap xac thuc va kiém tra dinh ky
hai 1an mot ndm dé dam bao rang hé théng ma héa van hoat dong hiéu qua va khéng co
16 héng bao mat nao dugc phat hién. Hién nay $6 luong nhan vién va ky thuat vién thude
phong cong nghé thong tin ciia cong ty c6 20 ngudi. Do viy, dé tranh rui ro vé sy cd
duong truyén mang, co s ha ting va an ninh mang, cong ty can chia déu ca lam viéc

cho nhan vién ké ca ca dém va ca lam viéc vao cuoi tuan.

Bang 3.1: Bang phan bd thoi gian 1am viéc cho phong cong nghé thong tin ciia
Cong ty TNHH MTYV Tek Experts

Ca lam viéc S6 lwgng nhan vién
Ca hanh chinh 1 (8h — 17h) 6
Ca hanh chinh 2 (12h30 — 21h) 4
Ca 1 (Oh—8h) 3
Ca 2 (17h — Oh) 3
Cubi tuan (7h — 18h) 4

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

Thir ba, cong ty can quan 1y quyén truy cép chit chd hon. Cong ty nén thiét lap
va duy tri cac chinh sach kiém soat truy cap nghiém ngit dé dam bao riang chi c6 nhitng
ngudi can thiét méi c6 quyén truy cdp vao thong tin khach hang. Tuy ting du an khac
nhau ma quyén truy cdp thong tin khach hang ciing khac nhau. Pic biét hién nay cong
ty dang c6 chinh sach lam viéc tai nha cho nhan vién, do d6 cong ty can yéu cau nhan
vién cam két khong truy cap cac duong link la, khong tai céc file la, khong sir dung phan

mém bi cam d€ han ché viéc chi€ém doat thong tin ngudi dung tir cac té chirc ltra dao.
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Cudi ciing, cong ty can tuan thu tat ca cac quy dinh va tiéu chuan qudc té vé bao
mat thong tin, bao gdbm ca GDPR va ISO/IEC 27001. Thong qua viéc tuan thu cac quy
dinh va tiéu chuan nay, Tek Experts Viét Nam c6 thé xay dung va duy tri mot hinh anh

uy tin trong linh vuc cung cip dich vu thué ngoai.
3.2.2. Ning cao ¥ thirc va chit liwong lam vigc ciia dpi ngii nhéin vién

3.2.2.1. Nédng cao y thirc ciia nhdn vién vé bdo mdt théng tin khdch hang va kién

thure vé rui ro an ninh mang

Hién nay dinh ky hang quy, céng ty déu ¢ cac budi meeting truc tuyén dé thao
luan va nang cao y thirc ciia nhan vién vé cac bién phap bao mat thong tin co ban, ciing
nhu cép nhét cac quy dinh méi ciia cong ty. Tuy nhién, dé ting tinh hiéu qua, cong ty
c6 thé can nhac viéc thué cong ty Vinasite dé xay dung mot nén tang hoc tap LMS. Tir
do, quan ly du an va déi ngii dao tao co thé tao cac khoa hoc truc tuyén va dang tai nén
nén tang hoc tap nay. Diéu nay gilip tat ca nhan vién, ké ca nhan vién méi va nhan vién
lau nam déu co thé dé dang truy cap va hoc tap moi luic moi noi.

Bang 3.2: Bang ké chi phi diu tw phan mém LMS va trién khai phan mém

STT Noi dung Chi phi Thoi gian Ghi chu
thuc hién
1 Viét phan mém 100.000.000 VND 3 thang Chi 1 1an
2 Nang cap hé théng| 27.000.000 VND 1 thang Chi 1 1an
thiét bi

Téng | 127.000.000 VND

(Nguon: Tdc gid dé xudt)
3.2.2.2. Nédng cao chdt lwong lam viéc ciia ddi ngii nhan vién

Xuét phat tu chét lugng lam viéc cia nhan vién khong thuc sy dff)ng déu, va kha
nang ngoai ngtt cia mdt bo phan nhan vién chua thuc sy tdt, Tek Experts Viét Nam can
c6 nhitng giai phap cu thé sau:

Thir nhdt, vé chat lugng cong viée, cong ty can day manh dio tao, nang cao trinh
d6 chuyén mén nghiép vu nhu k§ ning chim séc khach hang, cac k§ ning mém cin
thiét,... cho nhan vién. Loai hinh dao tao ¢6 thé xem xét dén nhu:

- Thué cic chuyén gia hang dau trong linh vuc chim séc khach hang, k§ nang xir

1y van dé€, cac k§ nang mém can thiét dén truc ti€p gidng day cho nhan vién.

- Poi ngii quan 1y cac du 4n thué ngoai xay dung va tao cac 16p hoc truc tuyén dé
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chia sé kinh nghiém, kién thirc va k§ nang trén nén tding LMS nham giup tat ca
cac nhan vién déu c6 quyén truy cdp va nang cao kién thtrc.
D061 vé1 nhitng nhan vién cot can, quan ly du an c6 thé ctr ho tham gia céc 16p hoc

chuyén sau va gia tdng co hdi phat trién ctua ban than. Téac gia du kién nhu sau:

Bang 3.3: Bang dé xuit cir nhan vién tham gia cac 16p hoc nghiép vu va chi phi

du kién

Tén 16p hoc S6 luwong Kinh phi dw | Thoi gian Tong
nhan vién | kién/ nhén vién

bao tao quan ly vén 2 5.000.000 VND | 3thang | 10.000.000 VND
hanh
Dao tao quan 1y du an 4 3.500.000 VND | 2.5thang | 14.000.000 VND
Pao tao truéng nhém 7 3.000.000 VND | 2.5thang | 21.000.000 VND
du an
Dao tao ky nang giao 5 4.000.000 VND | 3thang | 20.000.000 VND
tiép va dam phan
Dao tao cac ky ning 3 3.000.000 VND | 2 thang 9.000.000 VND
mém khéc

Tong 21 74.000.000 VND

(Nguon: Tac gia dé xudt)

Bén canh d6, cong ty nén xay dung mot b quy tic, tiéu chuan phu hop danh cho

nhan vién. B0 ti€u chuan nén chu trong vao cac diém sau:

Nguyén tic ton trong khach hang: Nguyén tic ndy yéu cau nhan vién biét cach
cu xur diing muc, cong bang, minh bach va binh dang voi khach hang. Nhan vién
can khéo 1éo, linh hoat va gia ting sy hai 1ong ctia khach hang bang viéc sir dung
ngon ngir dé hiéu, thai do gan giii va than thién.

Nguyén tic biét ling nghe va biét dap lai hiéu qua: Nhan vién can ling nghe y
kién phan hdi cta khach hang va vui vé dén nhan ciing nhu bay t6 su cam thong
cho cac van dé ma khach hang gip phai. Nhan vién nén khuyén khich khach hang
chia sé nhitng mong mudn, nguyén vong cta ho vé san pham hay chét luong dich

vu ctia cong ty; va binh tinh giai quyét cac tinh hudng.

Nguyén tac trung thuc: MJdi nhan vién can can than, ti mi, nhiét tinh va trung thuc

trong qua trinh phuc vu khach hang. Moi thong tin dua ra la chinh xdac, tuan thu
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quy trinh, chinh sach va thi tuc ma dy an dé ra.

- Nguyén tic xdy dung niém tin va duy tri mdi quan hé voi khach hang: Nhan vién
can hiéu rang dé duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach hang thi chat luong dich

vu la di€u vO cung can thiét.

Thir hai, vé kha nang ngoai ngir, b phan nhéan sy ctia cong ty can ra soat lai quy
trinh tuyén dung va tuyén chon ciia minh. B§ phan nhan su va quan ly cac du an can bod
sung tiéu chi vé kha nang doc va viét ngoai ngit ctia nhan vién théng qua cac bai kiém
tra dich thuat vin ban va viét doan email tra 101/ giai dap thic mic cta nguoi dung.
Ngoai ra, cong ty can ting cuong cac 10p hoc nang cao kha niang sir dung ngoai ngir dic
biét 13 k¥ nang doc hiéu va viét cho nhan vién. Quan Iy cac dy an co trach nhiém tong

hop s6 luong nhéan vién can tham gia cac 16p ngoai ngit. Tac gia dy kién nhu sau:

Bang 3.4: Du kién cac 16p hoc boi duwong kha ning ngoai ngir va chi phi du kién

Noi dung S6 lwong | Thoi gian | Chi phi/ nhan Tong
nhéan vién | tham gia vién

K¥ ning giao tiép co| 10 nhan vién | 3thang | 1.500.000 VND | 15.000.000 VND

ban

Ky niang giao tiép| 7 nhanvién | 3thang | 2.000.000 VND | 14.000.000 VND
nang cao 1

Ky niang giao tiép| 8 nhanvién | 3thang | 2.500.000 VND | 20.000.000 VND
nang cao 2

K¥ ndng doc hiéu va| 12 nhan vién | 1,5 thang | 3.000.000 VND | 36.000.000 VND

viét email nang cao

Tong 37 nhan vién 85.000.000 VND

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

3.2.2.3. Tang cwong cong tdac quan ly va phuc loi danh cho nhdn vién
Vé ty 1¢ nghi viéc, ddc biét 1a ty 1 nghi viéc & vi tri nhan vién kiém duyét noi
dung. Phan 16n nhan vién nghi viéc 1a do gio gidc lam viéc vao khung gid dém hodc
khung gid cudi tuan, khién tinh trang sirc khoe ciia nhan vién khong dugc dam bao, tir
dé giam sut tinh than lam viéc. Dé khic phuc duogc diéu nay, by phan quan ly du an
chuyén vé kiém duyét noi dung can c6 chinh sach dinh ky xoay ca cho cac nhan vién,
Vi du mdt nhan vién can dam bao tdi thiéu 2 ca dém va 1 ca cudi tuan trong 1 tuan lam
viéc. Sau mot thang, nhan vién c6 thé sip xép lai lich 1am va chuyén tit ca cac ca lam

viéc ve gio hanh chinh. Piéu nay gitp nhan vién c6 thoi gian lam viéc, hoc tap, nghi
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ngoi hgp ly va tang hi¢u qua lam viéc.

Ngoai bién phap xoay ca lam vi€c, cong ty cling nén c6 thém nhiing chinh sach
khen thuong, va hd trg dé khich 1¢ khong chi nhan vién lam viéc tai vi tri kiém duyét

nd1 dung noi riéng ma con cho nhan vién & tat ca cac vi tri nd1 chung nhu:

- Khen thudng kip thoi béng tinh than hodc vat chat cho nhirng nguoi thyc hién

tot cong viéc, tu giac, chu dong va sang tao trong cong viéc.

- X4c dinh nguon nhan lyc 1a yéu to phat trién bén virng nén cong ty can tao nhiéu

co hoi thang ti€n trong cong viéc dé nhan vién c6 thém dong luc.

- Tao cac budi gip truc tiép 1-1 gitra nhan vién va quan 1y dé nhan vién co thé
trinh bay nhitng kho khin trong céng viéc va nguyén vong phat trién ban than.

- Tro cip va ting phan trim lwong cho cac ca 1am dém va ca vao ngay cudi tuan
1a 150% luong.

- Tuyén duong céac ca nhan voi thanh tich xuat sac nhu sau:

Bang 3.5: Mirc thudng cho cic ¢4 nhan c6 thanh tich tét trong cong viéc

NOi dung Murc thudéng
Thuéng sang kién/ dong gop trong cong 300.000 VND
viéc
Thudng hoan thanh xuit sic yéu ciu cua 500.000 VND

quan ly va khach hang doanh nghiép

Thuong ca nhan dugc tuyén duong theo quy | 1.500.000 VND + vinh danh trén kénh

thong tin ctia cong ty

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

3.2.3. Tdng cwong va néng cdp trang thiét bj va co sé vt chit ciia cong ty

Co s& vat chat, trang thiét bi va may moc déng vai trd quan trong trong yéu t6
“phuong tién hitu hinh” nhdm nang cao hon nita chat lugng dich vu ctia cong ty TNHH
MTV Tek Experts. Do d0, cong ty can trién khai cac giai phap dué6i day:

Thir nhat, doi k¥ thuat cua cong ty can dinh ky bao dudng va bao tri cac may
moc, thiét bi lam viéc nhu mdy tinh, ban phim, tai nghe,...

Thir hai, 361 ngii k¥ thuat cia cong ty can dam bao mang ludi va dudng truyén

on dinh d€ dam bao qué trinh lam vi¢c cua nhan vién dién ra xuyén sudt va lién mach.
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Thir ba, cOng ty can gia tang céc tién ich cho nhan vién trong qua trinh lam viéc

dé ning cao chat lugng 1am viéc ctia nhan vién.
3.2.4. Nim biit nhu cau ciia khdch hang dé ting kha néing ddp vng

Dé nang cao kha ning dap tng trong viéc cung cip dich vu téi khach hang, cong
ty can hiéu rd nhu cau cua ho. C6 thé néi, nhu cau cta khach hang luén 13 mot tiém 4n.
Do d6, chat luong dich vu c6 tot hay khong thé hién qua viéc cong ty c6 hiéu rd mong
mudn va yéu cau cu thé ciia khach hang hay khong. Vi cong ty thuc hién dong thoi rat
nhiéu du 4n, mdi du 4n c6 tinh khéc biét riéng, nén viéc tuy chinh va cd nhan héa yéu
cau khach hang 13 diéu v6 cung can thiét. Do d6, tac gia dé& xuét cong ty nén xem xét
dén viée str dung “théa thudn mirc dich vu (SLA)” ap dung cho tit ca cac du an (hién
nay chi mot s6 dy an duoc thue hién theo yéu cau cua khach hang doanh nghiép). Pay
1a hop dong ma nha cung cip dich vu thué ngoai quy dinh mirc dich vu ma nha cung cip
d6 c6 thé dem lai cho khach hang. Thoa thuan nay sé& chi rd cac chi s6 can thiét ma bén

cung cap dich vu can dap ung.

Cu thé d6i véi cac du an cham séc khach hang qua hinh thirc chat/email, Tek

Experts Viét Nam can cam két dat duogc cac chi sé dudi day:

+ Tinh sén sang ctia dich vu: Chi sé ndy do ludng mot khoang thoi gian. Cu thé,
mirc SLA néu rd dich vu ctia Tek Experts Viét Nam s& sin sang phan hoi lai nguoi ding

v6i dung luong tdi thiu 1a 95% trong khoang thoi gian 24 dén 48 gid mdi ngudi.

+ Ty 18 16i: Khach hang s& giam sat ty 18 161 dé do ludng tan suit ma Tek Experts
cung cip dich vu thué ngoai, & ddy 1a mang cham soc khach hang & muc thip hon ky
vong cua khach hang. Cuy thé 1a 80%.

+ Thoi gian phan hoi: chi s6 ndy dit ra thoi gian phan hoi ¢ thé chdp nhan dugc
trong qua trinh nhan vién giri email/chat cho khach hang. Cuy thé ddi véi chat 13 3 phut

cho mot tin nhan va 15 phit cho mot email.

+ Két qua kinh doanh: Thong qua chi s6 do luong hiéu suat cong viéc chinh (KPI)
ma Tek Experts Viét Nam va khach hang doanh nghiép trao d6i va dong thuan.

Bén canh d6, dé co thé gia tang kha ning canh tranh, viéc tip trung vio nghién
ctru Marketing va tim ra dugc chién luoc Marketing phii hop cho cong ty 1a diéu vo
cung can thiét. Tir do, tac gia dé xuat mot s6 kénh tiép thi ma cong ty co thé tap trung
vao viéc tim kiém khach hang trong linh vuc nay nhu sir dung website, email marketing
va théng qua cac to chtic hop tac thuong mai va hoi thao chuyén mon.

Ngoai ra, cong ty co thé can nhic mé rong va da dang cac dich vu thué ngoai.

Tuy hai méang chinh cta cong ty 1a BPO va ITO, cong ty c6 thé mé rong thém cung cip
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dich vu lién quan dén kién thirc chuyén mon cao (KPO) nhu nghién ciru; phan tich thi
truong hay tu van quéan 1y rii ro tai chinh. Ddi v6i mang gia cong quy trinh kinh doanh
(BPO) va gia cong phan mém (ITO), cong ty co thé phat trién va mo rong cac cong viée
nhu gan nhan dir li¢u, gidi thi€u nhan sy; dao tao cho Al — tri tu¢ nhan tao. Tuy nhién,
dé c6 thé md rong va da dang cac dich vu thué ngoai, cong ty nén lya chon ngudn vén
phtl v&i hoan canh va diéu kién cta cong ty, va c6 thé huy dong thém ngudn vén tir bén
ngoai. Pong thoi bd phan Tai chinh - K& toan nén xem xét va kién nghi v6i ban 1anh
dao cit giam nhiing chi phi khong can thiét, két hop v6i Ban quan 1y van hanh du 4n tbi
uu hoa cac quy trinh dé gia ting tiém luc tai chinh cta cong ty. Muc tiéu trong tuong lai
1a cong ty c6 thé mo rong hop tac véi cac cong ty/khach hang doanh nghiép trong nude

dé gia tang thi phén va dat duoc lo1 nhuan cao hon.
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KET LUAN

Xu huéng thué ngoai (outsourcing) dang dan trd nén phd bién va phat trién manh
m& khong chi & Viét Nam ma con & quéc té. R4t nhiéu doanh nghiép da nhin thiy duoc
nhirng loi ich ma hoat déng thué ngoai mang lai nhu tiét kiém chi phi, ting cudng hiéu
qua va tan dung su chuyén mén va kha ning cua nha cung cdp dich vu. Vi sy gia ting
cua cac doanh nghi€p cong nghé thong tin va doanh nghi¢p thuong mai nhu hién nay,
cung vdi sy mo cira va hdi nhap kinh té, Viét Nam dan tré thanh mot diém hép dan cho
cac cong ty qudc t& mudn tim kiém cac giai phap va dich vu thué ngoai. Tuy nhién, dé
c6 thé phat trién va canh tranh voi cac d6i tha manh trong nganh, cac cong ty cung cip
dich vu thué ngoai can xem xét, danh gia dé nang cao chat lugng dich vy thué ngoai ctia
minh.

Lua chon dé tai “Nang cao chat lwong dich vu ciia Cong ty TNHH MTYV Tek
Experts”, tac gia da hé thong hoa Iy thuyét vé dich vu, chat lugng dich vu, mé hinh va
ti€u chi danh gia chét luong dich vu cia mot doanh nghi€p. Pac biét, tac gia tap trung
vao viéc phan tich thuc trang chat lugng dich vu cta cong ty TNHH MTV Tek Experts
dé tir 46 dua ra nhitng danh gia vé thanh cong va han ché cua chat luong dich vu ma
cong ty cung cap. Sau khi d tim hiéu nguyén nhan, tic gia di dé xuit mot sb giai phap

nham nang cao chit luong dich vu cta cong ty.

bi sau vao phan tich thuc trang chat lurong dich vu cia Cong ty TNHH MTV Tek
Experts, tac gia da phan tich nhiing ddnh gi4 cia khach hang str dung dich vu ctia cong
ty dua trén 5 tiéu chi gdm d9 tin cdy, kha ning dap tmg, ning lyc phuc vu, su dong cam
va phuong tién hiru hinh. Qua do, tac gia dua ra dugc thanh cong cua cong ty cling nhu
tim ra duoc han ché va nguyén nhan ctia han ché. Tir 46, tac gia dé xuét giai phap nang
cao kha nang bado mat thong tin; nang cao y thirc trdch nhi¢m va nang luc lam viéc ctuia
nhan vién; ting cuong, ning cip co s& vat chat va nang cao kha ning canh tranh bang
viéc ndm bat nhu cu khach hang dé co thé cing c¢b va cai thién hon nita chat luong dich
vu ma cong ty dang cung cdp t6i khach hang. Mic du nhimg 1y luan trong dé an con
mang tinh khai quat cao, nhung da phan nao giup cong ty TNHH MTV Tek Experts

nhin nhan vé chat lugng dich vu cia minh.

Trong qua trinh khao sat va nghién ctru, do hiéu biét, trinh do chuyén moén va han
ché vé thoi gian, tac gia chi tap trung vao phan tich 5 tiéu chi gém do tin cay, kha ning
dap ung, nang luc phuc vy, su déng cam va phuong ti¢én hiru hinh ctia m6 hinh
SERVQUAL. Bong thoi, dé an trinh bay ngan gon hon 50 trang chua thé mé ta hét thyc
trang chat lugng dich vu ciling nhu cac giai phap vé nang cao chat lugng dich vu cua
cong ty. Vi vay, néu cé co hoi tiép tuc trién khai dé an, tac gia sé giai quyét nhimng van

de ton dong nay nhu mod rong mo hinh va tiéu chi nghién ctru, va kién nghi thém céc
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giai phap dé nang cao chat luong dich vy ciia cong ty TNHH MTV Tek Experts. Do d6,
tac gia mong mudn nhan duoc ¥ kién dong gop, nhan xét tir quy thay cd, ban quéan ly
lanh dao ctiia Cong ty TNHH MTV Tek Experts va quy ban doc dé dé 4n c6 thé hoan
thién hon nira, dem lai gia tri thuc tién cho cong ty TNHH MTV Tek Experts noi riéng
va cho céc cong ty thuwong mai néi chung.

52



TAI LIEU THAM KHAO

Tiéng Viét

1.

Ping Tran Thuy Duong, (2010) Mét s6 gidi phdp ndng cao chdt lwong dich vu
trong kinh doanh khach san Oscar Saigon, khoa luan tdt nghiép, Pai hoc kinh té
thanh phd HO Chi Minh.

Pinh Céng Thanh & L& Tan Nghiém (2017). Phan tich sy tic dong cta loi ich -
rii ro dén thai d6 va muac do st dung dich vu thué ngoai ctia cac doanh nghiép
tai thanh ph6 Can Tho [Analyzing the impact of benefits and risks on the attitude
and level of using outsourcing services of enterprises in Can Tho city]. Tap chi
Khoa hoc Dai hoc Mo TP.HCM, 52(1), 93-104.

D6 Quang Hung (2015), Ndng cao chdt lwong dich vu ciia cang tau Tuan Chdu,
Luan van thac si quan tri kinh doanh, Pai hoc Phuong Dong, Ha Noi.

Hoang L& Quyén (2018), Pdnh gid sw hai long ciia khdch hang doi véi chat lwong
dich vu cua ngan hang TMCP Qudn Doi — Chi nhanh Quang Ninh, luan van thac
si, Truong Pai hoc Ngoai Thuong.

Nguyén Minh DPinh va cong su, Quan 1y c6 hiéu qua theo phuwong phap Deming,
NXB Théng ké, TP.HCM, 1996

Nguyén Thanh Trung, (2006) Nédng cao chat lwong dich vu bdo hiém ciia Béio
Viét Viét Nam, luan vin thac sy kinh té, Pai hoc kinh té thanh phé H6 Chi Minh.
Nguyén Thi Tuyét Lé (2019), Gidi phdp ndng cao sw hai long ciia khach hang
vé chdt lwong dich vu tai trung tam phuc vu khdch hang cia hang hang khéng
Jetstar Pacific, luan van thac sy kinh té, Pai hoc Kinh té thanh phd H6 Chi Minh.
Nguyén Tuén Linh (2018), Ndng cao chat lwong dich vu tai ngdn hang TMCP
Tién Phong, Luan vin tt nghiép, Trudng Pai hoc Kinh t& Qudc dan.

Tran Thuy Duong (2010), Mt sé bién phap nham nang cao chdt lirong dich vu
vén chuyén hanh khéach tai céng ty cé phan Mai Linh Péng Bdc Bg, khoa luan
tdt nghi¢p, Pai hoc Phuong Bong, Ha Noi.

53



Website

1. Tong cyc Tiéu chuan Po luong Chét lugng, Quan 1y chat luong co ban, Ha Noi, 2008

Tiéng Anh

1. A.Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry (1985), A conceptual

model of service quality and its implications for future research®, Journal of
Marketing 49(4): 41-50.

2. A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry (Spring 1988).
SERVQUAL: A Multiple - Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of
Service Quality.

3. Feigenbaum, A.V. (1991) Total quality control, McGraw — Hill International
Editions.

4. Gronroos, C. (1984) A Service Quality Model and Its Marketing Implications.
European Journal of Marketing, 18, 36-44.

5. Joseph M.Juran, Juran’s quality handbook, Mc Graw — Hill, 2000.

6. Kotler, P.,& Keller, K.L. (2006), Marketing Management, Pearson Prentice Hall,
USA.

7. Kurtz, D, L, and Clow, K, E (1998). Services Marketing. New York: John Wiley
and Sons.

8. Regan W.J. (1963). “The Service Revolution”, Journal of Marketing, 47, 57 - 62.

9. Wyckham R.G., Fitzroy P.T. and Mandry G.D. (1975). “Marketing of Services -
An Evaluation of the Theory”, European Journal of Marketing, 9, 1, 59 — 67.

54



PHU LUC 1

PHIEU KHAO SAT

PANH GIA CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP VE CHAT LUQNG DICH
VU THUE NGOAI CUA CONG TY TNHH MTV TEK EXPERTS

(Ban Viét)
Tén doanh nghié¢p:
San phim:
Tén du an:

Quy cong ty vui 10ng danh gia khach quan vé chit luong dich vu thué ngoai ma cong ty
TNHH MTV Tek Experts dang cung cip theo cac mirc d6 dudi day.

(1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Khong y kién; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Tiéu Murc d§ danh gia

hi Noi dung danh gia
cht (1) ) 3) 4) (5)

Moi thong tin ciia doanh nghi¢p
va nguoi dung duogc cong ty Tek
Experts Viét Nam bao mat tuyét

doi

Do tin [\ quy trinh lam viéc dugc bao

cay mat tuyét d6i

Moi thong tin ma Tek Experts
Viét Nam bao cao la chinh xac va
kip thoi

Tek Experts Viét Nam dam bao
Kha |da s6 gio lam, ca lam, gio lam va

nang [sO lugng nhan vién theo cam két

dap |Tek Experts Viét Nam thiét ké
ung (quy trinh lam viéc phu hop véi

yéu cau cua doanh nghiép

Tek Experts Viét nam c6 doi ngii
Nan A ‘A X \ \e
& |nhan vién hd tro duogc dao tao bai

luc .y A A
: ban va cé chuyén moén cao
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phuc |Tek Experts Viét Nam c6 doi ngli
vu |quan 1y va lanh dao c6 tim nhin
va ning lyc quan tri tot
Nhéan dugc danh gia cao cua
ngudi ding vé chat lugng dich vu
Tek Experts Viét Nam hiéu 13
yéu cau va mong mudn cua
doanh nghiép
Su Tek Experts Viét Nam ho tro va
dong dong gép y %{ién giap khécl} hang
cam |c41 thién chat lugng san pham
Tek Experts Viét Nam c6 nhiéu
chinh sach, vu dai cho doanh
nghiép
Tek Experts Viét Nam c6 co s&
Phuwong| | A 1A .
ia vat chat, trang thiét bi hién dai
i€n
h”. Tek Experts Viét Nam tao ra moi
iru
hinh truong thodi mai, nang dong cho
I FN
nhan vién
Y kién dong gop:

,ngay thang
Ky tén

nam

(Nguon: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
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PHU LUC 2

Két qua khao sat danh gia ciia khach hang doanh nghiép vé chat lwong dich vu thué ngoai ciia cong ty TNHH MTV Tek Experts
giai doan 2021 — 2023

S6 phiéu diéu tra: 110

Két qua khao sat nim 2021

S6 phiéu diéu tra hop 18: 110/110

Mire do
1 2 3 4 5
TT Noi dung
S6 lwong |Phan tram|S6 lugng| Phan  |S6 lwong| Phan  |S6 lugng| Phan  |S6 lugng|Phan trim
(%) tram (%) tram (%) tram (%) (%)
I PO TIN CAY
1 |Moi thong tin cia doanh nghiép va 0 0 5 4.6 47 427 35 31,8 23 20,9
nguoi dung dugc cong ty Tek Experts
Viét Nam bdo mat tuyét ddi
2 |Moi quy trinh lam viéc dugc bado mat 0 0 0 0 40 36,3 53 48,2 17 15,5
tuyét doi
3 |Moi thong tin ma Tek Experts Viét Nam 0 0 0 0 18 16,4 43 39,1 49 445
bao cédo 1a chinh x4c va kip thoi
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KHA NANG DAP UNG

Tek Experts Viét Nam dam bao du sé
gid 1am, ca lam, gio 1am va sb luong

nhan vién theo cam két

14

12,7

39

355

57

51,8

Tek Experts Viét Nam thiét ké quy trinh
1am viéc phit hop véi yéu cau ciia doanh

nghiép

55

50

31

28,2

24

21,8

NANG LUC PHUC VU

Tek Experts Viét nam c6 doi ngii nhan
vién hd trg dugc dao tao bai ban va co
chuyén mén cao

3,6

35

31,8

63

57,3

7,3

Tek Experts Viét Nam c6 doi ngli quan
Iy va lanh dao ¢6 tam nhin va nang lyc

quan tri tot

13

11,8

69

62,7

28

25,5

Nhén dugc danh gia cao cua nguoi dung

vé chét lugng dich vu

25

22,7

67

60,9

18

16,4

SU PONG CAM

Tek Experts Viét Nam hiéu rd yéu cau

va mong mudn cua doanh nghiép

33

30

54

49,1

23

20,9
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10 |Tek Experts Viét Nam hd tro va déng 0 0 0 0 47 42,7 35 31,8 28 25,5
gop v kién giup khach hang cai thién
chat lugng san pham
11 |Tek Experts Viét Nam c6 nhiéu chinh 0 0 0 0 21 19,1 79 71,8 10 91
sach, vu dai cho doanh nghiép
V |PHUONG TIEN HU'U HINH
12 |Tek Experts Viét Nam c6 co sé vat chét, 0 0 0 0 38 34,5 50 455 22 20
trang thiét bi hién dai
13 |Tek Experts Viét Nam tao ra moi trudng 0 0 0 0 26 23,7 70 63,6 14 12,7
thodi mai, nang dong cho nhan vién
Két qua danh gia nim 2022
Mirc do
1 2 3 4 5
TT Noi dung
S6 luong [Phan trim|S6 lwong| Phan  |S6 lugng| Phan |S6 luong| Phan (S lwong|Phan trim
(%) tram (%) tram (%) tram (%) (%)
I (PO TIN CAY
1 |Moi thong tin cua doanh nghiép va 0 0 4 3,6 41 37,3 37 33,6 28 25,5
nguoi dung duge cong ty Tek Experts
Viét Nam bdo mat tuyét ddi
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Moi quy trinh lam viéc dugc bdo mat

tuyét doi

35

31,8

56

50,9

19

17,3

Moi thong tin ma Tek Experts Viét Nam

bao cao la chinh xac va kip thoi

15

13,7

46

41,8

49

44,5

KHA NANG DPAP UNG

Tek Experts Viét Nam dam bao du sé
gior 1am, ca 1am, gio 1am va s luong

nhan vién theo cam két

12

10,9

45

40,9

53

48,2

Tek Experts Viét Nam thiét ké quy trinh
1am viéc phu hop véi yéu cu ctia doanh

nghiép

39

35,4

50

45,5

21

19,1

NANG LUC PHUC VU

Tek Experts Viét nam c6 doi ngii nhan
vién hd tro dugce dao tao bai ban va cod
chuyén mén cao

10

91

59

53,6

35

31,8

5,5

Tek Experts Viét Nam c6 doi ngli quan
1y va 1anh dao co tam nhin va nang luc

quan tri tot

15

13,6

75

68,2

20

18,2

Nhan dugc danh gié cao cua nguoi dung

vé chat luong dich vu

30

27,3

65

59,1

15

13,6

SU PONG CAM
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9 |Tek Experts Viét Nam hiéu rd yéu cau 0 0 0 0 31 28,2 43 39,1 36 32,7
va mong mudn cua doanh nghiép
10 |Tek Experts Viét Nam h tro va dong 0 0 0 0 44 40 35 31,8 31 28,2
gop v kién giup khach hang cai thién
chit lugng san pham
11 |Tek Experts Viét Nam co nhiéu chinh 0 0 0 0 19 17,3 65 59,1 26 23,6
sach, uwu dai cho doanh nghiép
V |PHUONG TIEN HU'U HINH
12 |Tek Experts Viét Nam c6 co s& vt cht, 0 0 0 0 25 22,7 55 50 30 27,3
trang thiét bj hién dai
13 |Tek Experts Viét Nam tao ra moéi trudng 0 0 0 0 22 20,1 59 53,6 29 26,3
thoai mai, nang dong cho nhan vién
Két qua danh gia nim 2023
Murc do
1 2 3 4 5
TT Noi dung
S6 lugng |Phan tram|S6 lugng| Phan  |S6 lugng| Phan [S6 lugng| Phan  [S6 luong|Phan tram
(%) tram (%) tram (%) tram (%) (%)
| PO TIN CAY
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Moi thong tin ciia doanh nghiép va
nguoi dung duoc cong ty Tek Experts

Viét Nam bao mat tuyét dbi

1,8

32

29,1

41

37,3

35

31,8

Moi quy trinh lam vi¢c dugc bao mat

tuyét dbi

33

30

39

35,5

38

34,5

Moi thong tin ma Tek Experts Vi¢t Nam

bao cdo la chinh xac va kip thoi

14

12,7

46

41,8

50

45,5

KHA NANG DAP UNG

Tek Experts Viét Nam dam bao du sd
gid 1am, ca lam, gio 1am va sb luong

nhan vién theo cam két

15

13,6

63

57,3

32

29,1

Tek Experts Viét Nam thiét ké quy trinh
lam viéc phu hop véi yéu cau ciia doanh
nghiép

35

31,8

43

39,1

32

29,1

NANG LUC PHUC VU

Tek Experts Viét nam c6 doi ngti nhan
vién hd trg duge dao tao bai ban va co
chuyén mén cao

15

13,6

57

51,8

30

27,3

7,3

Tek Experts Viét Nam c6 doi1 ngti quan
Iy va lanh dao ¢ tam nhin va niang lyc

quén tri tot

18

16,4

65

59,1

27

24,5
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8 [Nhan dugc danh gia cao ciia nguoi dung 0 39 35,4 52 47,3 19 17,3
vé chét luong dich vu

IV [SUPONG CAM

9 |Tek Experts Viét Nam hiéu rd yéu cau 0 26 23,6 53 48,2 31 28,2
va mong mudn cua doanh nghiép

10 |Tek Experts Viét Nam hd tro va dong 0 25 22,7 55 50 30 27,3
gop ¥ kién gitup khach hang cai thién
chat luong san phim

11 |Tek Experts Viét Nam c6 nhiéu chinh 0 19 17,3 60 54,5 31 28,2
sach, wu dai cho doanh nghiép

V |PHUONG TIEN HUU HINH

12 |Tek Experts Viét Nam c6 co s¢ vat chét, 0 20 18,1 50 455 40 36,4
trang thiét bi hién dai

13 |Tek Experts Viét Nam tao ra moéi trudng 0 21 19,1 55 50 34 30,9

thoai mai, nang dong cho nhén vién

(Nguén: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Céng ty TNHH MTV Tek Experts)
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PHU LUC 3

Két qua khao sat danh gia mirc d9 hai long ciia nguwoi dung

Bang danh gia cua khach hang

Ngidung |  Chu héi chi tiét Hai long (Good) | Khéng hai long (Bad)

S6 lugng | Phan trim | S6 lugng | Phan trim

Théng tin ciia khach 24.250 | 93,3% 1.750 6,7%
hang luon dugc dam bao

tuyét d6i

Thu tuc xtr Iy van dé 17.580 | 67,6% 8.420 32,4%

nhanh chéng

Thoéng tin ma nhan vién | 18.460 71% 7.540 29%

Do tin €3y |5 i1 cung cdp chinh

xac va dé hiéu

Luén c6 bang ching cho| 25.640 98,6% 360 1,4%
cac cudc tro chuyén, trao
dbi giira khach hang va
nhan vién dudi dang
email

Nhan vién hd trg ludn 21.190 81,5% 4.810 18,5%
san sang hd tro nguoi
dung

Nhan vién di kién thirc 19.830 76,3% 6.170 23, 7%

Kha nang . =
chuyén mon trong viéc

daping |
giai quyet van de va thac

mac cua nguoi dung

Thong tin dua ra la 18.950 72,9% 7.050 27,1%
chinh xac
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Nguoi dung dé dang lién| 23.415 90,1% 2.585 9,9%
hé v&i nhan vién h tro
thong qua hinh thic
chat/email

Ngudi ding co thé lién 23.845 91,7% 2.155 8,3%

hé v&1 nhan vién 24/7

Thoi gian giai dap van 19.637 75,5% 6.363 24,5%
dé nhanh chéng

Nhan vién tao dugc long | 22.935 88,2% 3.065 11,8%
Nang lwc |tin cho khach hang

phuc vu .
Nhan vién giao tiép véi | 21.287 | 81,9% 4.713 18,1%

thai do lich thi¢p cam
théng

Nhan vién hiéu 16 van dé| 18.692 71,9% 7.308 28,1%
ctia khach hang va ho tro
nhiét tinh

Nhan vién luén ling 18.745 72,1% 7.255 27,9%
nghe van dé cua khach
hang va nd luc giai

quyét moi tinh huéng

Su don
: % |Chinh sach va wu dai 16.186 62,3% 0.814 37,7%

cam ] .
cho khéch hang

Nhan vién hd trg ludn 17.524 67,4% 8.476 32,6%
don nhéan moi dong gop,
nhan xét cua khach hang

Puong truyén Internet 24.955 | 87,9% 1.045 12,1%
Phuong |5 dinh
tién hiru —

hinh  |Giao dién dep mat, dé 22.843 87,9% 3.157 12,1%
dang thao tac va truy cap

(Nguoén: Ban qudn Iy vdn hanh ciia Cong ty TNHH MTV Tek Experts)
65



