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LOI CAM DPOAN

T6i xin cam doan cac sd liéu va két qua duogc trinh bay trong dé 4n “Chat
lwong dich vu tai Cong ty c6 phan tap doan UKG” 1a do ban than truc tiép thu thap,
nghién ctru dudi su giup d&, huéng dan cia TS. Nguyén Thi Phuong Lan va chua
tirng dugc céng bd trong bat ky cong trinh nao khac.

Téi ciing xin cam két chic chan rang, moi su giup d& cho viéc thuc hién dé
an da duoc cam on, cac thong tin trich dan trong dé an déu duoc chi rd ngudn goc,
ban dé an nay 1a nd luc, két qua 1am viéc cua ca nhan toi. Toi da doc va hiéu vé
cac hanh vi vi pham su trung thyuc trong hoc thuat. Toi cam két bang danh dy ca
nhan rang nghién ciu ndy do toi ty thuc hién va khdng vi pham yéu cau vé sy trung
thuc trong hoc thuat.

Tac gia

Lé Thi Thu Huyén



LOI CAM ON

Trong thai gian nghién ctru va thuc hién dé an nay, t6i di nhan duoc sy gilp
d& nhiét tinh tir cic co quan, to chirc va ca nhan. Nhan day t6i xin g 161 cam on,
long biét on sdu sic va chan thanh dén cac tap thé va ca nhan da tao diéu kién va
gitip d& tdi trong sudt qua trinh thuc hién dé tai.

Truéc hét, tdi xin tran trong cam on tap thé cac thay c6 gido Trudng Dai
hoc Kinh té quéc dan, nhirng nguoi da trang bi kién thuc cho t6i trong sudt qué
trinh hoc tap va nghién cuu tai truong.

Véi 10ng biét on chan thanh va su sic nhat, toi xin chan thanh cam on TS
Nguyén Thi Phuong Lan nguoi dd huéng dan, chi bao t6i trong sudt qua trinh
nghién citu va thuc hién dé an. Nhitng dong gop quy bau cta co da giup toi hiéu
1d hon vé chat lugng dich vu cham soc khach hang va hoan thién dé an mot cach
tot nhat.

T6i xin chan thanh cam on Ban Giam déc va nhiing nguoi dong nghiép tai
Cong ty c6 phan tap doan UKG da hét 1ong giup d& toi thu thap s lidu dé toi hoan
thanh tot duge dé an cua minh.

Cudi cuing, t6i xin cam on cac khach hang di tao diéu kién giup do va hd
trg hoan thanh cac chuong trinh diéu tra nghién ciru phuc vu dé an.

Do thoi gian nghién ctu va kién thic con han ché, dé an duoc hoan thién
khong thé tranh khoi nhitng so suét thiéu sét, tdi rat mong nhan duoc nhitng y kién
cua céc thay ¢ gido cuing c4c ban

Xin chan thanh cam on!
Ha Noi, ngay... thang... nam 2024
TAC GIA PE AN
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TOM TAT PE AN

Ngay nay, nén kinh té x& hoi nudc ta ngay cang phat trién, ciing véi su phat
trién manh mé caa cdng nghé, ngudi dan ngay cang quan tim dén chat lugng cudc
séng, chiam soc ban thin va gia dinh nén nhu cau vé san pham gia dung dic biét Ia
san pham gia dung théng minh ngay cang ting cao. Dic biét trong nhitng nim gan
day, nhat 14 tai cac thanh phé 16n nhu Ha Noi, Thanh phé HS Chi Minh hé théng
siéu thi dién may ngay cang mé rong két hop vai sy lan rong cua thuong mai dién
tr cac san pham gia dung vira da dang v& mau mé lai vira ¢d dich vu chiam soc
khach hang sau ban hang tét. Cac cong ty va cac cira hang kinh doanh don thuan
vé gia dung gap canh tranh khéc liét ngay cang bi thu hep vé quy md va sb luong
khach hang.

Theo dir liéu thong ké caa Cong ty co phan tap doan UKG, s luong khéch
hang cua cong ty hién da bi giam so v&i vai nam trude. Bé gitr thi phan, ting do
hai long va trung thanh caa khéach hang, céng ty phai nang cao chat lugng dich vu
cham séc khach hang sau ban hang cua san pham gia dung thong minh. Boi cac
dich vu cham soc khach hang sau ban hang chinh la mét cong cu canh tranh hitu
hiéu khi c6 nhiéu doanh nghiép cung kinh doanh trén cuing mét linh vuc, nganh
hang trong nganh thiét bi gia dung. Nhung hién tai dich vu chim soc khach hang
sau ban hang chua thuc sy thé hién duogc vai tro ciing nhu phat huy t6i da thé manh
caa minh.

Xac dinh dugc muac d6 quan trong cua chat lwong dich vu cham soéc khach
hang sau béan caa san pham gia dung thong minh d6i véi cong ty, tac gia quyét
dinh chon d& tai nghién cau: “Chat lwong dich vu tai Cong ty c6 phan tip doan
UKG” cho dé an tt nghiép cua minh.

Pé tai duoc chia thanh 3 chuwong: Chuwong 1: Co s& Iy luan vé chét luong
dich vu trong doanh nghiép, Chuong 2: Thuc trang chat luong dich vu cham soc
khach hang tai Cong ty c6 phan tap doan UKG, Chuong 3: Giai phap nang cao
chat lugng dich vu chim soc khach hang tai Cong ty c6 phan tap doan UKG.

Chuong 1: Nhitng co s 1y luan co ban vé chat lwong dich vu, dich vu cham
soc khach hang va mé hinh danh gia chét luwong dich vu tir cac tai liéu thu thap,
tham khao tac gia dé cap dén nhiing khai niém va cac nhan té anh huéng dén chat
luong dich vu. Trong nghién ciru nay, tac gia st dung moé hinh SERVPERF trong
do luong danh gia chit luong dich vu chim soc khach hang sau ban hang dya trén
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cam nhan tir phia khach hang. Bo thang do SERVPERF st dung 22 cau hoi vé cam
nhan caa khach hang.

Chuong 2: Tac gia so lugc mot vai thdng tin vé Cong ty cd phan tap doan
UKG Vé lich sir hinh thanh phat trién, san pham chinh c6ng ty dang kinh doanh,
két qua kinh doanh va co cAu nhan su. V& hoat dong chim soc khach hang sau ban
hang, tac gia dua ra quy trinh cham so6c khach hang sau ban hang cta cong ty, cac
nhan té anh huéng truc tiép dén chit lwvong dich vu chiam soc khach hang sau ban
hang. Tac gia ciing dua ra két qua nghién ciru: Két qua danh gia tir phia khach hang
theo 5 yéu té danh gia chat luong dich vu tir goc d6 cam nhan cua khach hang theo
md hinh SERVPERF cho thay khach hang c6 su hai 10ng véi chat luong dich vu
cham sdc khach hang sau ban hang cua UKG tuy nhién mirc d6 hai long chua cao,
chi trén muc trung binh. Nhimg diém khién khach hang khéng hai 1ong tap trung
cha yéu vao thai do nhan vién chua ddng cam khi tiép nhan y kién déng gop cua
khach hang, hay kha ning san sang phuc vu hay sy nhiét tinh phuc vy, su linh hoat
xir ly tinh huéng khach hang déu danh gia chua cao dic biét vé linh kién thay thé
thuong bi thiéu dan dén chua dam bao duoc thoi gian bao hanh ding quy dinh cho
khach hang. Yéu té sy dong cam dat diém trung binh 3.41 va ning lyc phuc vu dat
diém trung binh 3.46 1 hai yéu t6 khach hang cam thay chwa hai long nhat. Pay
la van d& ma hau hét cac doanh nghiép con non tré déu gap phai. Két hop véi cac
ngudn dit liéu tha cap tir ndi bo cdng ty cho thay chat lwong dich vu chim soc
khach hang sau ban hang con nhiéu bat cap va muc hai 1ong cua khach hang thuc
su chi & muc trung binh. Nguyén nhan cua ton tai trén mot phan so quy trinh cua
hé thdng, dao tao, cac yéu té hitu hinh va con ngudi. Cu thé Ia:

Cong nghé dich vu CSKH sau ban hang cia UKG chua du hién dai, thiéu
s déng bo va ty dong hoa gitta hé thong CRM va quan ly bao hanh. Viéc phu
thudc nhiéu vao nhap liéu thi cong gay sai sot va lam cham céc quy trinh, khién
thoi gian xtr ly bao hanh trung binh Ién t&i 6,9 ngay do khdng theo ddi hiéu qua
tinh trang linh kién.

Quy trinh bao hanh caa UKG thiéu téi wu, thiéu hé théng quan Iy chat
lugng va quy trinh chuan, dan dén su khong dong déu trong chat lugng phuc vu.
Céac budc bao hanh phuc tap va hé thong phan hdi chua hiéu qua gay cham tré
trong xur ly, dac biét véi cac yéu cau khan cap, anh huong dén trai nghiém cua
khach hang.

Chinh sach CSKH cua UKG thiéu linh hoat, chua dap (ng tét céc tinh
hudng thuc té nhu thiéu linh kién hoic yéu cau sta chita gap, khién khach hang
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phai chd doi 1au va dé din dén that vong. Viéc khong c6 quy dinh xu ly trong
truong hop thiéu linh kién lam ting thoi gian bao hanh va anh huong dén trai
nghiém khach hang.

Quan ly CSKH ctiia UKG chua giam sat chit ché, din dén sy khéng dong
déu trong chat lwong phuc vu va thai d6 1am viéc cua nhan vién khi xt ly van dé
cua khach hang. Thiéu cac bién phap kiém soat va xu Iy kip thoi cac vi pham vé
thai d6 khién khiéu nai cua khach hang van tiép dién, anh hudéng dén trai nghiém
va su hai long cuaa ho.

Chua c6 chién lugc ddo tao dai han cho doi ngii CSKH; chwong trinh hién
tai chi tap trung vao ky niang chuyén mon, thiéu ky ning mém va kha ning xtr ly
tinh huéng thuc té. Bidu nay 1am giam kha nang phuc vu linh hoat va nhanh chéng
cua nhan vién, khién khach hang chua hoan toan tin twdng va anh huong tiéu cuc
dén hinh anh thuong hiéu cua UKG.

Chuong 3: Giai phap nang cao chét lugng chim soc khach hang sau ban
hang. Can ctr trén dinh hudng cua cong ty la duy tri hoat dong kinh doanh va git
viing thi phan trong nim 2024 va ting trudng doanh thu trong giai doan 2025-2030
cling nhu d6i mé&i va hoan thién hé théng quan tri van hanh cia cong ty trong tuong
lai, cdng ty can lién tuc dé ra c4c bién phap nham phat huy cac diém manh, khac
phuc diém yéu, han ché sai sot khéng ngirng nang cao chat lugng dich vu sau béan
phuc vu khach hang céc san pham gia dung thdng minh ma cong ty cung cap

Do viy, tac gia da dé xuat nhitng giai phap dé gilp nang cao chét luong

dich vu cham s6c¢ khach hang sau ban hang cho cong ty, d6 la:

Nang cao chdt lwong ddi ngii nhan vién cham séc khdach hang: giai phap
nay giai phap tap trung vao viéc dao tao toan dién cho nhan vién, ca vé ky ning
chuy&n mén va ki ning mém dé dam bao ning luc phuc vu khach hang. Cu thé Ia
xay dung chuong trinh dao tao toan dién phl hop véi nhan vién CSKH, t6 chuc va
trién khai cac khoa dao tao, thu thap phan hoi cua khach hang tién hanh kiém tra
danh gia sau qua trinh thyc hién.

Nang cap hé thong qudn ly quan hé khach hang: giai phap toi vu hoa quy
trinh phan hdi tap trung vao viéc nang cap hé théng quan 1y cham soc khach hang,
két hop cdng nghé tri tué nhan tao (AI) dé ty dong phan loai va xt ly yéu cau. Giai
phap nay khong chi gilp rat ngan thoi gian phan hoi ma con cai thién ty 1¢ giai
quyét van dé tir 1an tiép xac dau tién gidp xay dung 1ong tin va nang cao su hai
long.



Hoan thién quy trinh bdo hanh: Giai phap nay tap trung vao viéc tinh gon
quy trinh CSKH va bao hanh dé hd trg bao hanh nhanh chdng va tién loi hon. Tap
trung ra soat va danh gia toan bd quy trinh hién tai, giam bét hoic cai tién nhiing
budc quy trinh rudm rd mét thoi gian bang céach thiét 1ap cac quy trinh xi Iy nhanh
cho nhitng trudng hop don gian va cac phuong an xtr Iy tam thoi dé tranh khach
hang phai cho doi xur ly lau.

Xay dung ké hoach du tri linh kién bdo hanh: giai phap nay tap trung vao
viéc xay dung chién luoc dit trix linh kién thong minh, thiét 1ap quan hé ddi tac véi
nhiéu nha cung cip va nhitng chinh sach thay thé linh kién tam thoi gip giam
thiéu s6 lugng ca bao hanh bi cham do thiéu linh kién.

Cdi thién méi trieong 1am viéc linh hogt: Giai phap nay nham muc tiéu giam
thiéu khé khan khi xtr Iy cong viéc ciia nhan vién va dam bao kha ning dép ung
va nang luc phuc vu cua ho. Xay dung mot moi trweong lam viéc linh hoat khéng
chi giup nhan vién c6 kha nang xtr ly céng viéc hiéu qua hon ma con gilp tang
cudng su hai long va gan bé caa ho véi cong ty.

T6m lai, Cong ty c6 phan tap doan UKG can tap trung vao giai quyét cac
van dé trén thi chat luong dich vu chiam séc khach hang sau ban hang mai ngay
cang dugc nang cao va hoan thién. Tir d6 cong ty xay dung duoc hinh anh thuong
hiéu uy tin, thu hiit duoc khach hang va tang thi phan caa cdng ty trong thi treong
ngay cang canh tranh nhu hién nay.
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MO PAU

1. Tinh cp thiét caa dé tai

Trong vai ndm trd lai day, trai qua dai dich Covid-19 cing véi su phat trién
manh mé& cua thuong mai dién tir, cac ngudi dan ngay cang quan tim dén stc khoe
va cham soc gia dinh theo d6 thi truong nganh thiét bi gia dung tai Viét Nam ciing
dat duoc nhirng sy phat trién nhat dinh. Theo b4o cdo méi nhat tir Statista (Cong
ty nghién ctru thi truong uy tin caa Duc) cho thay thi treong thiét bi gia dung Viét
Nam nim 2024 c6 thé dat duoc muc doanh thu 8.2 ty d6 (twong dwong gan 200.000
ty ddng) va ty 16 tang truong hang nam dat 5.15% (CAGR 2023-2028). Theo cap
nhat cua Tong cuc Thong ké Viét Nam nam 2023, chi tiéu binh quan cia mdi ho
gia dinh Viét Nam cho thiét bi gia dung s& vao khoang 8.4 triéu dong, chiém 9%
téng goi tiéu ding c& nhan cua ngudi Viét hién nay.

C6 thé thay, thi truong thiét bi gia dung 13 co hoi kinh doanh hap dan cho
nhitng doanh nghiép biét nam bat xu huéng va dap (ng hiéu qua nhu cau cia nguoi
tiéu ding. Su gia ting manh mé& trong nhu cau tiéu ding, dac biét 1a cac san pham
gia dung thong minh va tich hgp cong nghé hién dai, da thu hat khong chi cic doanh
nghiép noi dia ma ca cac tap doan qudc té 1on ciing dang dan gia nhap thi truong
nay. Tuy nhién, cling véi tiém ning 16n 13 mot su canh tranh vé ciing khc liét. Cac
doanh nghiép khéng chi phai canh tranh vé gié ca, chat lwong san pham ma con phai
d6i mat vai nhitng yéu cau ngay cang cao vé dich vu sau ban hang. Trong bdi canh
nguoi tiéu dung ngay cang khat khe va cé nhiéu su lya chon, chat lugng dich vy
cham soc khach hang (CSKH) tré thanh mét yéu té quyét dinh trong viéc giit chan
khach hang va xay dung 1ong trung thanh. Vi vay, viéc tap trung vao nang cao chat
lwong dich vu CSKH khdng chi 1a mét yéu cau ma con 1a chién lugc séng con ddi
véi cac doanh nghiép trong nganh thiét bi gia dung. Cong ty c6 phan tap doan UKG
tuy mai bat dau hinh thanh va kinh doanh tir nim 2018 nhung da nhanh chéng nam
bat duoc xu hudng tiéu dung thiét bi gia dung théng minh va khai thac hiéu qua loi
thé thwong mai dién tar nho d6 dat dugc nhiing thanh tuu dang ké trong 2 nam ga n
day. Tuy nhién téc do phat trién qua nhanh so véi tudi doi nén trong nhiing hoat
dong dich vu CSKH ma doanh nghiép dang con gip nhitng bat cap. Du dat duoc
budc tién trong kinh doanh nhung bd phan CSKH caa UKG chua kip thich nghi voi
tbc do mé rong nhanh chéng dan dén tinh trang nhan vién chua duoc dao tao bai
ban, thiéu k§ nang xtr Iy tinh hudng va khéng dap @ng kip thoi nhu cau cua khéch
hang. Quy trinh bao hanh va giai quyét khiéu nai con phuc tap va chua duoc téi uu,
khach hang thuong phai qua nhiéu budc lién hé, tir cong tac vién hay nhan vién kinh



doanh dén nhan vién téng dai roi dén cac bo phan ky thuat va bao hanh, khién cho
thoi gian xtr 1y 1au hon mong doi. Khach hang ciing thuong phan nan vé thoi gian
xt 1y bao hanh kéo dai, chi phi bao hanh phat sinh ngoai du kién dic biét Ia tinh
trang thiéu hut linh kién thay thé. Vi s6 luong khach hang ting nhanh cong ty chwa
kip mé rong va nang cap hé théng hd trg khach hang ciing nhu hé théng quan Iy va
phan hdi hiéu qua, két qua khach thuong phai chd doi phan hoi 1au va cham tré.
Nhitng didu nay din dén su kho chiu, 1am gidm di mc do hai 1ong ciia khéch hang,
giam long tin caa ho va anh hudéng dén uy tin cua cdng ty. Trudc thuc trang trén doi
hoi cong ty ¢6 phan tap doan UKG can ¢6 nhitg d6i méi dé nang cao chat luong
dich vu CSKH sau ban hang.

Do d6, t6i da quyét dinh lya chon d¢é tai “Chat luong dich vu tai Cong ty Co
phan Tap doan UKG” cho dé an thac si caa minh, véi muc tiéu nghién ctu va dé
Xuat nhitng giai phap nham nang cao chat lwong dich vu, gop phan vao su phat
trién bén viing caa doanh nghiép.

2. Muc dich nghién ctiru
2.1. Muc tiéu chung

Muc tiéu nghién ctru tong quét cia dé tai 1a dua ra cac giai phap nham nang
cao chat lwong dich vu CSKH sau ban hang tai Céng ty c6 phan tap doan UKG.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thdng hoa co sd ly luan va thuce tién vé dich vu CSKH va chat luong
dich vu CSKH sau ban hang trong doanh nghiép.

- Ap dung m6 hinh nghién ctru va bang khao sat dung cho viéc thu thap
thong tin can thiét nham danh gia dung thyuc trang CSKH sau ban hang tai Cong ty
¢ phan UKG dya trén cac nghién ciru tuong tu.

- Pua ra mot so giai phap nham nang cao dich vu CSKH sau ban hang tai
Cong ty c6 phan UKG.

3. Cau héi nghién ciru

- Co s6 ly thuyét dé danh gia chat luong dich vu CSKH va nhiing yéu t6
anh hudng dén chét luong dich vu CSKH sau béan hang?

- Thuc trang chat lugng dich vu CSKH sau ban hang tai Cong ty c6 phan
tap doan UKG?

- Giai phap nao dé nang cao chat lwong dich vu CSKH sau ban hang tai
Cong ty c6 phan tap doan UKG?



4. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Poi twong nghién cizu: Chat lugng dich vu tai doanh nghiép.

- Pham vi nghién citu: tai Cong ty c6 phan tap doan UKG

- Pham vi vé thoi gian: thu thap thdng tin giai doan tir 2020-2023.

+ Dit liéu so cap: thu thap qua diéu tra, phong van khach hang theo bang
hoi trong khoang thoi gian tir thang 3 dén thang 5 nam 2024.

+ Di liéu thir cap: ngudn dix liéu noi bo cdng ty c6 phan tap doan UKG giai
doan 2020-2024

- Pham vi ngi dung: dich vu CSKH sau ban hang caa san pham gia dung
thdng minh tai cong ty c6 phan tap doan UKG.
5. Phwong phap nghién ciru
5.1. Phwong phdp thu thdp soé liéu

Dé tai nghién ctu sir dung chu yéu cac ngudn dir liéu tha cap sau:

- Céc gi4o trinh, tai liéu trong va ngoai nudc vé CSKH cua doanh nghiép

- C4c thong tin vin ban phép luat co lién quan dén hoat dong CSKH cua
doanh nghiép tai Viét Nam

- Céc théng tin noi bo, van ban, sb liéu thuc té cua Cong ty cd phan tap
doan UKG: Céc ban bao cdo thuong nién, bao céo tai chinh, cac so liéu thong ké
vé céc chi tiéu do luong vé quy trinh, dich vu qua cac nim.

- C4c thong tin thu thap trén cac trang web dién tir, cac bai viét, nghién ctu
trude dy, nhitng thong tin thong ké, phan tich tir co quan chuyén mén hang nam.

- Dir liéu so cip vé mic @6 hai 10ng, nhu cau nang cao chat lugng dich vu
CSKH sau ban hang thu thap théng qua bang hoi khach hang ca nhan da va dang
sir dung san pham, dich vu caa Cong ty ¢ phan tap doan UKG. Bang hoi dé khao

sét tac gia dwa vao luan van thac si ciia Nguyén Thi Tuyét Mai (2016), bang khao
s&t v6i 22 cau hoi, cc gié tri duoc do luong bang thang do 5 muc do:

1. Hoan toan khong dong y
2. Khong dong y
3. Binh thuong

4. Pdngy
5

. Hoan toan dong y



Téc gia da giri di 250 phiéu khao sat va thu vé 248 phiéu, tuy nhién trong
s6 nay c6 225 phiéu hop 18 va dit liéu thu thap duoc tir nhitng ban nay s& duoc
dung cho nghién cau chinh thie. Cac phiéu tra 1oi khdng hop 1€, bi loai chu yéu 1a
do nhirng nguyén nhan nhu: cho nhiéu lya chon trong ciing mét cau hoi, khong tra
loi day du dép an cac cau hoi trong bang khao sat.

5.2. Phuwong phdp xir Iy va phan tich sé ligu

- Phuong phép phan td thdng ké: Céc sb liéu, dir liéu thu thap s& du dung
phuong phap phén t6 dé lién két véi cac tiéu chi, chi tiéu cd lién quan theo noi
dung phan tich.

- Phuong phap d6 thi théng ké: Trinh bay va phan tich s liéu théng qua cac
loai @6 thi nhu: Biéu do hinh cot, biéu dd hinh tron, ... viéc lua chon do thi phu
hop dua trén tinh chat cua sb liéu duoc biéu dién.

- Phuong phép so sanh: dé xac dinh marc bién dong tuyét dbi, twong dbi va
s6 twong doi. So sénh theo khdng gian, thoi gian va chudi thoi gian.

6. Két cau deé an

Ngoai phan két luan, muc luc, danh muc cac chir viét tit, danh muc cac
bang, phu luc, va tai liéu tham kha, dé 4n duoc két ciu gom 3 chuong:

Chuong 1: Co sd Iy luan vé chat lugng dich vu trong doanh nghiép

Chuong 2: Thuc trang vé chat luong dich vu CSKH sau ban hang tai Cong
ty c6 phan tap doan UKG

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lugng dich vu CSKH sau ban hang tai
Cong ty c6 phan tap doan UKG



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Chat lwgng dich vu
1.1.1. Khéi niém

Chét luong dich vu 12 pham tru triu tegng va rong 16n nén c6 rat nhiéu dinh
nghia khac nhau tiy thudc vao ting loai hinh dich vu, nhung néi chung chét lugng
dich vy 1a mac do ma dich vu dap tng dugc mong doi va yéu cau cia khach hang.

Theo 1SO 9001-2015, chit luong 1a mac d caa mot tap hop cac dic tinh
vén c6 cia mot dbi tuong dap ang cac yéu cau.

Theo Gronroos (1990), “chét luong dich vu 1a két qua cua mét qua trinh
danh gia khi khach hang dua trén so sanh dich vu thuc sy ma khach hang da nhan

duoc véi su mong doi cua ho.”

Pong quan diém véi Gronroos, Parasuraman va cong su (1985) di nhan
dinh “chat luvgng dich vu 1a mot hinh thac caa thai do, 1a két qua tir sy so sanh gitra
dich vu thuc té ma khach hang nhan thace dugc khi tiéu dung dich vu véi sw mong
doi ciia ho. Chat lwong dich vu c6 lién quan nhung khong twong dong véi sy hai
Iong cua khach hang.”

N6i chung chit luong dich vu 1a mot khai niém quan trong trong linh vuc
kinh doanh va tiép thi, phan anh mirc d6 ma mét dich vu dugc cung cap dap wng
hoic vuot qua mong doi cua khach hang. Néu dich vu thuc té dap @ng hoic vuot
qua ky vong cua khach hang, thi chat luong dich vu duoc coi 13 tét.

1.1.2. Méi quan h¢ giia chdt lweng dich vu va s hai 10ng ciia khach hang

MAi quan hé giira chat lwong dich vu va su hai 10ng cta khach hang da duoc
cac nha nghién cau ban luan trong nhiéu thap ky qua. Nhiéu nghién cau vé sy hai
long cua khéach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc hién. Mot sb tac gia
cho rang chat luong dich vu va sy hai 1ong cua khach hang c6 su twong dong, do
d6 hai khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau.

Tuy nhién, nhiéu nghién ctru d3 chi ra rang chat lwong dich vu va sy hai
long cua khach hang la hai khai niém phan biét. Parasuraman va cong su (1993)
cho ring gitra chat lwong dich vu va su hai 16ng cua khach hang ton tai mot sé khac



biét, chu yéu 1a van dé “nhan qua”. Zeithaml va Bitner (2000) thi cho rang sy hai
long cua khach hang bi tac dong boi nhiéu yéu té nhu san pham, chat lwong dich
vu, gia ca, yéu té tinh hudng va yéu té ca nhan.

Mic du chat luong dich vu va su hai long caa khach hang 1a hai khéi niém
khac nhau, nhung chiing c6 mdi quan hé chit ch& véi nhau trong nghién cau vé
dich vu. Céc nghién ciru trude day cho thay chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dian
dén su hai 1ong (Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Taylor, 1996). Chat luong dich
vu lién quan dén viéc cung cap dich vu, trong khi su hai 1ong chi dugc danh gia
sau khi khach hang da trai nghiém dich vu.

Sy hai 10ng cua khach hang duoc xem nhu 1a két qua, trong khi chat luong
dich vy 1a nguyén nhan. Sy hai 16ng mang tinh du bao va mong doi, con chét lugng
dich vu 1a mét chuan muec 1y twong. Su hai 10ng cua khach hang 1a mot khai niem
tong quét, phan anh cam nhan caa ho khi st dung dich vu, trong khi chat lugng
dich vu tap trung vao cac thanh phan cu thé caa dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000).
Mic du c6 méi lién hé giita chat luong dich vu va su hai 16ng cua khach hang,
nhung c6 it nghién ciru tap trung vao viéc kiém dinh mac do giai thich cua cac
thanh phan chat luong dich vu d6i véi su hai 10ng trong tirng nganh dich vu cu thé
(Lassar va cong su, 2000). Cronin & Taylor da kiém dinh moi quan hé nay va két
luan rang cam nhan chat luong dich vu dan dén sy thoa man caa khach hang. Cac
nghién ctru da két luan chat luong dich vu 12 tién dé cua sy hai long (Cronin &
Taylor, 1992) va la nhan t6 chu yéu anh hudéng dén sy théa man (Ruyter &
Bloemer, 1997).

T6m lai, chat lugng dich vu 1a nhan té tac ddong manh m& dén su hai long
cua khach hang. Néu nha cung cap dich vu dap tmg duoc cac nhu cau chat luong
cua khach hang, doanh nghiép s& dat duoc su hai 10ng tir khach hang. Do d6, dé
nang cao sy hai 1ong cua khach hang, doanh nghiép can cai thién chat luong dich
vu. N6i cach khac, chat lugng dich vu va su hai long cua khéch hang ¢6 méi quan
hé chat ché vai nhau, trong d6 chat lugng dich vy 1a yéu t6 tién quyét quyét dinh
su hai 1ong cua khach hang. Méi quan hé nhan qua gitra hai yéu té nay 1a van dé
then chét trong hau hét cac nghién ciu vé sy hai long ctaa khach hang.

1.1.3. Mé hinh do Iwong chdt lweng dich vu

Trong qua trinh nghién ciru vé chat luong dich vu va su hai 1ong caa khéch
hang, viéc chon lya mé hinh dénh gia phut hop 1a mét budc quan trong nham dam



bao tinh chinh xé4c va kha ning tng dung cua két qua nghién ctu. C6 rat nhiéu mod
hinh danh gi4 chét lwong dich vu da duoc phét trién boi cac nha nghién ctu khac
nhau trong suét cac thap ky qua nhu:

Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988) la mot trong nhirng
mé hinh dau tién va dugc sir dung rong rai nhat dé danh gia chit luong dich vu.
NG dira trén nam yéu té chinh: do tin cdy, dap tng, ning luc phuc vy, ddng cam
va hiru hinh dé do ludng su khac biét gitra ky vong cua khach hang va cam nhan
thuc té cua ho vé dich vy, théng qua cac khoang cach (gaps).

M6 hinh SERVPERF (J. Joseph Cronin Jr. va Steven A. Taylor, 1992) la
mot su cai tién cua SERVQUAL, tap trung vao viéc do luong hiéu suat thuc té caa
dich vu thay vi so sanh ky vong va cam nhan.

M6 hinh DINESERV (Stevens, Knutson, va Patton, 1995), mé hinh
HOLSERV (Mei, Dean, va White, 1999), mé hinh BANKSERYV (Avkiran, 1994)
la phién ban diéu chinh cia SERVQUAL, duoc thiét ké dac biét dé danh gia chat
lugng dich vu trong nganh nha hang, nganh khéach san va nganh ngan hang.

Tac gia hra chon mo hinh SERVPERF cho dé 4n nay vi nhitng nguyén nhan sau:

- Dich vu CSKH sau ban hang tap trung vao cac hoat dong nhu hé trg Ky
thuat, xir Iy khiéu nai, va tu van sau khi san pham da duoc ban ra. Nhitng dich vu
nay doi hoi su chinh xac, nhanh chéng va hiéu qua trong phan héi. SERVPERF,
Vi viéc chi tap trung do lwdng hiéu suét thuc té, giap UKG danh gia chinh xéc
kha niang cua doi ngii CSKH trong viéc dap (rng cac nhu cau cu thé ndy ma khong
bi chi phdi bai su chénh léch gitta ky vong va thuc té nhu trong SERVQUAL.

- Mot trong nhiing yéu té quan trong cua dich vu CSKH sau ban hang 1a sy
ddng cam va tin cy tir phia doanh nghiép. M6 hinh SERVPERF do ludng truc
tiép cach ma khéach hang cam nhan vé sy dong cam caia nhan vién, tir cach ho lang
nghe va hiéu rd van dé ciia khach hang dén viéc cung cip cac giai phap phu hop.
Pong thoi, SERVPERF ciing danh gia kha nang ctia nhan vién trong viéc xay dyng
su tin cay thdng qua viéc giai quyét van d& mot cach hiéu qua va minh bach.

- Dich vu sau ban hang yéu cau nhan vién phai cé ning lyc phuc vu tdt, bao
gom kha nang xir Iy cac tinh hudng phuc tap, giai quyét cac van dé ky thuat va dap
ng nhu cau khach hang mét cach nhanh chéng. Mé hinh SERVPERF gilp UKG
tap trung vao viéc danh gia thuc té nang luc nay, xac dinh xem nhan vién CSKH
c6 thuc sy du trinh d6 va ki nang dé dap tmg mong doi cua khach hang hay khong.



- SERVPERF cung cép cac thang do rd rang vé chat luvong dich vy, chia nho
thanh cac yéu té nhu d6 tin cdy, tinh dap ng, ning lyc, sy ddng cam, va phuong
tién hiru hinh. Diéu nay cho phép UKG déanh gia chi tiét va cu thé ting khia canh
cua dich vu CSKH sau ban hang, tir d6 c6 thé dua ra cac cai thién chinh xéac va
hiéu qua hon.

- SERVPERF di dugc ap dung rong réi trong cac nganh dich vy, bao gom ca
dich vu hau mai, va thuong cho thay tinh chinh xac va hiéu qua cao trong viéc
danh gia chat luong dich vu. Béi voi UKG, mot doanh nghiép c6 quy mé 16n va
da dang san pham, mé hinh nay sé& gilp phan anh chinh xac hon muc d6 hai 1ong
cua khach hang sau khi st dung dich vu CSKH.

Mo hinh SERVPERF tao ra dua trén két qua nghién ciu caa Cronin va
Taylor (1992) vé cac khai niém, cac phuong phap do ludng chit lwong dich vu va
mbi quan hé véi sy hai 10ng ciing nhu nhiing thién chi caa khach hang khi mua
hang, tir d6 dua ra cac két luan rang céc yéu to nhan thuc 1a cdng cu du bao tét hon
vé chat luong dich vu.

Su tin cdy

Kha ning dap ung \‘

Ning luc phuc vu

{ Phuong tién hitu hinh

Hinh 1.1. M6 hinh SERVPERF
Nguon: (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985)

M6 hinh SERVPERF dya trén 5 thanh phan chinh chi danh gia trén co so
hiéu suat thuc té:

Chit luong
phuc vu

- Sy tin cay (Reliability): Kha nang thyc hién dich vu mot cach nhéat quéan va
chinh xac.

- Sy dam bao (Assurance): Kién thirc, sy chuyén nghiép va kha ning truyén
tai niém tin cta nhan vién cung cap dich vu.



- Sy hitu hinh (Tangibles): Co s& vat chat, trang thiét bj va dién mao nhan vién.

- Sy ddng cam (Empathy): Sy quan tim va chim séc ma doanh nghiép danh
cho khach hang.

- Tinh dap ung (Responsiveness): Kha ning sin sang phuc vu va cung cip
dich vu nhanh chong.

M hinh SERVPERF ctia Cronin va Taylor dugc xem la mét phuong phap
thuan tién va rd rang trong viéc do luong chat lugng dich vu thong qua két qua thé
hién cua chat luong dich vu. Cornin va Taylor cho rang chat lugng dich vu c6 thé
dugc dinh nghia “twong tu nhu mot thai d6”, va thay vi “két qua thyc hién theo
nhu mong doi” thi “két qua thuc hién thuc t&” s& xac dinh chat luong dich vu tét
hon. Chinh vi vay, dé danh gia chat lwong mét cach nhanh gon, téi lya chon
SERVPEREF la cong cu tdi vu dé do luong chat luong dich vu cua doanh nghiép.

Dich vu cham séc khach hang (CSKH) 13 mét phan quan trong trong chién
lugc nang cao chat luong dich vu caa bat ky doanh nghiép nao. Viéc danh gia chat
lugng CSKH khong chi gitp do luong hiéu qua cua cac hoat dong hd tro ma con
cung cap dir liéu dé cai thién trai nghiém khach hang. Mot trong nhitng tiéu chi
quan trong la thoi gian phan hoi. Diéu ndy bao gom tdc do tiép nhan va xir Iy cac
y&u cau, khiéu nai hoac thic mac cua khach hang. Kha ning phan hdi nhanh chéng
khéng chi gitp duy tri Iong tin ma con giam thiéu cam giac bat man tir phia khach
hang.

Hiéu qua xur ly van dé ciing 1a mot tiéu chi quan trong, dé cap dén muc do
triét dé va chinh xac trong viéc giai quyét cac van dé phat sinh. Piéu nay khong
chi thé hién nang luc cia doi ngii CSKH ma con khang dinh uy tin caa doanh
nghiép trong viéc giir ding cam két vai khéach hang.

Mot yéu to khac khong thé thiéu 1a thai do phuc vu ciia nhan vién. Thai do
tich cuc, sy than thién va chuyén nghiép trong giao tiép khéng chi tao cam giac
thoai mai ma con gia tang 1ong trung thanh cta khach hang. Bén canh do, chat
luong hd trg sau ban hang, bao gém cac dich vu nhu bao hanh, bao tri va cham soc
khach hang trung thanh, ciing déng vai trd quan trong trong viéc tao dyung moi
quan hé dai han gitra khach hang va doanh nghiép.

Do ca nhan hoa dich vu dang ngay cang trd nén quan trong trong bdi canh
canh tranh hién nay. Viéc hiéu va dap tng cac nhu cau cuy thé cua ting khach hang
khong chi giup gia tang su hai 10ng ma con tao ra sy khéc biét so vai cac doi thu.



Cudi cung, chit lwong CSKH thudng dugc danh gia thong qua sy hai 1ong
t6ng thé cua khach hang. Bidu ndy phan anh mac d6 théa man cua khéach hang qua
c4c trai nghiém dich vu, tir d6 cung cip co sé dé doanh nghiép danh gia va diéu
chinh chién lwoc CSKH mat cach hiéu qua.

1.2. Dich vu cham séc khach hang
1.2.1. Khai ni¢m

Dich vu CSKH I1a mét phan quan trong cta quan ly quan hé khach hang tap
trung vao viéc hd tro va giup do khach hang trudc, trong va sau khi ho str dung san
pham hoic dich vu cia mét cong ty. Khéi niém nay bao gdm nhiéu hoat dong khéc
nhau nham dam bao rang khach hang hai long va tiép tuc trung thanh vai cong ty.
Dich vu CSKH di dugc nghién ctu va phét trién qua nhiéu giai doan, véi cac khai
niém va dinh nghia tr nhitng nha nghién ctu noi tiéng.

Theo Leonard L. Berry va A. Parasuraman (1991), dich vu CSKH Ia tat ca
c4c hoat dong duoc thiét ké dé ting cuong mic do hai long cua khach hang bao
gom hd trg trudc, trong va sau khi mua hang.

Theo Philip Kotler (1994), dich vu CSKH 1a qua trinh ¢dam bao rang khéch
hang s& hai 10ng véi san pham hoic dich vu ma ho nhan duoc tir mot cong ty. Diéu
nay bao gébm viéc cung cap thdng tin, hd tro va giai quyét cac van dé ma khach
hang gap phai.

Zeithaml va cong sy (1996), cho riang dich vu CSKH 1a cac hoat dong, nd
lyc va k§ nang ctia mot doanh nghiép nham dam bao rang khach hang cam thay
hai long va tiép tuc trung thanh vai cong ty. N6 bao gom viéc giai quyét cac khiéu
nai, cung cap thong tin va hd tro khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Nhu vay, dich vu CSKH la mot loat cac hoat dong dugc thuc hién bai mot
doanh nghiép dé hd tro khach hang trong qué trinh mua va sir dung san pham hoc
dich vu. Muc tiéu chinh caa dich vu CSKH 1a dam bao rang khach hang c6 trai
nghiém tich cuc va hai 1ong, tir d6 thuc day long trung thanh va ting cuong moi
quan h¢ gitra khach hang va doanh nghiép.

1.2.2. Vai tro cia chim séc khdch hang déi véi doanh nghiép

Cham séc khach hang hiéu qua 1a nén tang quan trong gitp doanh nghiép
xay dyng 1ong trung thanh, tdi uu héa chi phi va cing cb loi thé canh tranh. Thuc
hién tt cong tac nay khong chi gia ting su gan b6 cua khach hang hién tai ma con
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thu hat khach hang mai, gop phan cai thién doanh thu va thuc day su phat trién
bén vitng cia doanh nghiép. CSKH c6 vai trd dbi véi doanh nghiép cu thé nhu sau:

Xay dung, duy tri khach hang hién tai va tao ra nhom khach hang trung
thanh: Lam tt cong tac CSKH khdng nhirng duy tri dwgc nhoém khach hang hién
tai ma con dé dang tao ra dwgc nhom khach hang trung thanh. Do dé chi phi dé
chim s6c mot khach hang cii thap hon so véi chi phi dé tim mot khach hang mai.
Dic biét trong bi canh cac doanh nghiép tiéu ton rat nhiéu cho hoat dong quang
cao va kinh doanh nhu hién nay thi viéc gitr chan khach hang la mét giai phap vira
hiéu qua vira ti wu chi phi cho doanh nghiép.

Thu hat thém kh&ch hang maéi: khi doanh nghiép lam hai long khach hang
cii thi ho c6 thé gigi thiéu téi nhiéu ngudi than, ban bé cia minh. Pac biét trong
bdi canh truyén théng mang x& hoi manh mé nhu hién nay, mét y kién tich cuc khi
dugc dua Ién mang xa hoi thi khdng chi 5 dén 10 nguoi biét téi ma con sb 6 thé
l6n hon rat nhiéu. Diéu nay gidp thu hat nhidu khach hang méi dén véi doanh
nghié¢p hon nira.

Tiét kiém chi phi nho tdn dung téi da vai tro ciia CSKH: doanh nghiép hiéu
duoc vai trd cua CSKH hang thi s& tiét kiém dugc mot khoan chi phi kinh doanh
I6n. D6 1 tiét kiém chi phi cho marketing online, offline, 13 chi phi tranh dugc cho
d6i ngii kinh doanh khi phai di truc tiép tiép can khach hang khdng tiém nang, ...
Ngoai ra, khi lang nghe khéach hang doanh nghiép cd thé hiéu va diéu chinh cac
san pham dich vu, chinh sach ciia minh phii hgp hon véi thi hiéu, tranh 13ng phi
vao nhiing san pham dich vu khdng phi hop hay chinh sach 15i thoi. Bdng thoi,
néu doanh nghiép c6 dugc mot quy trinh CSKH hoan chinh s& gitp giam téi da
c4c van dé van hanh sau ban hang.

Tang kha nang canh tranh giiza cac doanh nghiép: bén canh viéc nang cao
vi thé canh tranh vé chit lugng san pham, muc gid, tinh nhan dién thuong hiéu, ...
thi CSKH ciing 14 vii khi canh tranh khéng kém phan quan trong giira cac doanh
nghiép. Khi cac san pham c6 tinh ning tuong duong, muc gia twong duong va
cuing phan khuc thuong hiéu, thi yéu td c6 thé lam nén su khéc biét chinh 1a chat
lugng CSKH ciia mdi doanh nghiép. Khach hang sin sang danh nhiéu wu i hon,
chi tiéu nhiéu hon cho doanh nghiép c6 chinh séch CSKH tét hon, dic biét trong
bdi canh ngudi tidu ding c6 xu hudng dé cao cam nhan ca nhan khi sir dung dich
vu nhu hién nay.
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Gidm d nhay cam vé gia: Dich vu CSKH tét khién khach hang ngay cang
tin tudng vao doanh nghiép, khi ¢é sy tin cay nhét dinh da phan khach hang s& khong
may quan tim dén mirc gia ma doanh nghiép cung cap vi khi d6 khach hang tin ring
ho s& nhan duoc san pham va dich vu chit luong tuong xing vai chi phi ma ho bo
ra. Trong linh vyuc thuong mai thiét b gia dung, gan nhu sy chénh léch gia giita cac
hang khong qua Ién cho tirng dong san pham twong dwong nhau do vay khach hang
ngoai viéc quan tdm cdng dung, chat luong cta san pham con quan tam dén dich vu
sau ban hang va bao hanh. Thé nén néu doanh nghiép nao cé thé cung ung tbi da
dich vy CSKH va bao hanh tét thi s& duoc uu tién lya chon hang dau.

Giip gia ting tan suat mua hang va doanh so ciing nhuw loi nhudn cia doanh
nghiép: Dich vu CSKH tét s& anh huong tich cuc va dang ké toi tim 1y ciing nhu
quyét dinh mua, su yéu thich dich vu CSKH con quyét dinh t&i viéc st dung tiép
céc san pham, dich vu khac nira hay khong do vay no gitip gia ting doanh s va
két qua kinh doanh dem lai muc loi nhudn cao hon trong tuong lai. Khi khach hang
d3 hai long v6i san pham cong thém dich vu CSKH tét thi chic chin ho s& quay
lai khi c6 nhu cau va ludn sin sang gidi thiéu dén ngudi than, ban bé cua ho tao ra
cac co hoi nang cao doanh thu va loi nhuan cua cong ty.

1.3. Nhan t6 anh huwéng dén chat lwong dich vu chiim séc khach hang
trong doanh nghiép

1.3.1. Khoa hgc cong nghé

Trong cudc cadch mang cong nghiép 4.0, khoa hoc céng nghé da tro thanh
nhan t6 quan trong dinh hinh lai céc chién luoc cham séc khach hang cua doanh
nghiép. Cong nghé nhu tri tué nhan tao (Al), dit liéu 16n (Big Data), va hé thong
quan ly quan hé khach hang (CRM) gilp doanh nghiép tu dong hoa, ca nhan hoa
va t6i uu hoa cac quy trinh dich vu. Al va Big Data hd trg phan tich hanh vi khach
hang, gilp du doan va dua ra cac khuyén nghi chinh xéac hon, trong khi CRM gitp
quan ly thong tin va tuong tac khach hang mdt cach hiéu qua.

Cac cong nghé tién tién nay con gilp doanh nghiép tuong tac véi khéch
hang lién tuc qua nhiéu kénh khac nhau, tir mang xa hoi dén thwong mai dién tu,
gilip nang cao trai nghiém nguoi dung va dam bao su linh hoat trong viéc cung cap
dich vu. Viéc tich hgp cong nghé vao quy trinh cham soéc khach hang gitp téi wu
chi phi, nang cao hiéu suit va cung cap dich vy chuyén nghiép, nhat quan.

Tom lai, khoa hoc cong ngh¢ da va dang dong vai tro ngay cang quan trong
trong viéc nang cao chat luong dich vu chiam séc khach hang. Khéng chi gilp
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doanh nghiép ti wu hoéa quy trinh va giam thiéu chi phi, cdng nghé con mang lai
nhitng co hoi dé tao dung cac chién luoc chim séc khach hang ca nhan hoa va hiéu
qua hon. Piéu nay khéng chi giup gia ting sy hai 10ng ctia khach hang ma con tao
ra loi thé canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong. Viéc ung dung khoa hoc
cdng nghé trong cham soéc khach hang chinh 1a chia khéa dé doanh nghiép phat
trién bén viing va duy tri vi thé dan dau trong bdi canh kinh doanh hién dai.

1.3.2. Dgi ngii nhdn vién cham soc khach hang

Nhan té quan trong, truc tiép va quyét dinh dén chat lwong dich vu 1a doi
ngll nhan vién CSKH. Khach hang danh gia doanh nghiép thdng qua nhan vién
giao tiép, phuc vu truc tiép cho ho. Thai do cua nhan vién CSKH c6 thé tao ra an
tugng dau tién va thién cam cho khach hang, su than thién, nhiét tinh va ton trong
khach hang sé& gilp tao dung long tin va sy hai 1ong. Chat luong dich vu CSKH
phu thudc 16n va trinh d6 chuyén mén, nang luc, ky nang, thai do lam viéc cua doi
ngil nhan vién CSKH hay nhan vién quan ly bo phan CSKH. Nhan vién cé kién
thirc sau rong vé san pham va dich vu cua cdng ty khéng chi gilp giai quyét cac
van dé caa khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua ma con nang cao uy tin
cua cong ty. K§ ning giao tiép tét gilip nhan vién truyén dat thong tin rd rang va
dé hiéu, dong thoi ling nghe va hiéu rd nhu cau cua khach hang, gidp giam thiéu
hiéu lam va ting cuong su hai 1ong cua khéach hang.

1.3.3. Quy trinh chdm soc khdch hang

Quy trinh chim soc khach hang (CSKH) 1a hé théng cac hoat dong gitp
doanh nghiép tiép nhan, xt Iy va giai quyét nhu cau caa khach hang tir giai doan
trudc, trong va sau mua hang. Quy trinh nay bao gom viéc tiép can thong tin, lang
nghe phan hoi, cung cap hd trg ky thuat, va theo ddi sau ban hang, nham dam bao
moi yéu cau dugc dap wng nhanh chéng va hiéu qua.

CSKH khong chi dirng lai ¢ viéc giai quyét khiéu nai ma con gop phan xay
dung long trung thanh va méi quan hé dai han véi khach hang. Mot quy trinh
CSKH hiéu qua giap tang cuong su hai long, giam chi phi hau méi va cai thién ty
1& duy tri khach hang, dong thoi tao nén lgi thé canh tranh bang céch giam thiéu
nhitng rai ro tir c4c van dé phirc tap hoic kéo dai.

Khi khach hang cam thiy dugc quan tam, ho c6 xu hudng tré nén trung
thanh hon véi thuong hiéu. Diéu nay khdng chi gitp doanh nghiép duy tri khach
hang hién tai ma con thu hat thém khach hang tiém nang. Mot quy trinh CSKH tét
gilip doanh nghiép phan tng nhanh véi cac tinh hudng bat ngo, giam thoi gian cho
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doi va tranh xung d6t. Trai nghiém tich cuc nay déng gop vao ting truéng bén
vitng cua doanh nghiép thong qua su ung ho va long trung thanh cua khach hang.

1.3.4. Chinh sdch cham séc khach hang

Chinh sach chim séc khach hang (CSKH) déng vai trd then chét trong viéc
xay dung va duy tri mdi quan hé bén viing giira doanh nghiép va khéach hang.
Khong chi 1a cach giai quyét khiéu nai hay hd tro ky thuat, chinh sach CSKH con
la cong cu chién lwgc gilp tao dung long trung thanh va nang cao gia tri thuong
hiéu. Mét chinh sach hiéu qua bao gom céc cam két vé quyén lgi khach hang trong
sudt qua trinh mua sam, sir dung san pham, va sau giao dich, gidp giam thiéu tranh
chap, dong thoi thé hién sy chuyén nghiép va tim nhin dai han cia doanh nghiép.

Chinh sach CSKH khéng chi tap trung vao chat luong san pham ma con
vao dich vu hd tro nhu bao hanh, doi tra va tu van sau ban hang. Viéc giai quyét
khiéu nai va thu thap phan héi 1a nhitng phan khong thé thiéu, gitp doanh nghiép
hiéu rd nhu cau khach hang dé cai tién san pham va dich vu. Bén canh dé, viéc dao
tao nhan vién CSKH vé giao tiép, ling nghe va xu ly tinh hudng gitp dam bao ho
c6 thé dap tng nhanh chong, linh hoat va chuyén nghiép, tir @6 nang cao su hai
Iong cua khach hang.

Trong Ky nguyén s, tich hop cong nghé nhu ty dong hda, Al va CRM vao
chinh séch CSKH 1a yéu t6 quan trong. Céc cong cu nay gidp téi vu héa quy trinh,
ca nhan hoa trai nghiém va tang cuong kha nang twong tac, tir d6 nang cao hiéu
qua va sy hai long cua khach hang. Chinh sach CSKH khong chi 1a phuong tién
dé duy tri sy hai long ma con la yéu t6 chién luoc gitp doanh nghiép cing cé vi
thé va tao ra loi thé canh tranh trén thi trudng.

1.3.5. Trinh dé quan ly

Cac nha quan tri cua doanh nghiép c6 anh hudéng to 16n t6i cac chién luoc,
hoach dinh, t6 chirc quan ly cua doanh nghiép d6. Quan ly cip cao c6 kha ning
hoach dinh chién lugc rd rang va hiéu qua s& giup dinh hudng cac hoat dong CSKH
theo muc tiéu cu thé, tir d6 nang cao chét lwong dich vu. Vi thé nha quan trj can
phéi c6 trinh d quan Iy tét, c6 cai nhin sic bén dé danh gia, nhan dinh tinh hinh
thuc té ciia doanh nghiép hién tai va tuong lai dé c6 nhitng quyét dinh dung dan
nhat. Néu nha quan tri khdng nam bét chinh xéc tinh hinh thuc té cua cac hoat dong
dich vu cua doanh nghiép thi dich vu khong thé dat dugc chat lwong yéu cau nguoc
lai néu nha quan tri xac dinh rd van dé¢ dang ton tai, tim ding giai phap dé giai
quyét thi dich vu s& ngay cang phét trién va téi vu.
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Kha ning t6 chirc va diéu phdi cdng viéc cia nha quan 1y gitp dam bao
rang cac quy trinh CSKH duoc thuc hién mot cach tron tru va hiéu qua. Quan ly
c6 trinh d6 cao ciing s& chi trong dén viéc dao tao va phat trién ki ning cho nhan
vién CSKH. Kha ning giai quyét van dé nhanh chong va hiéu qua cua quan ly
gitp xu 1y céc khiéu nai va hd tro nhan vién giai quyét cac van dé phat sinh tur
khach hang mot cach thoa dang tir @6 tang cuong su hai long cua ho. Ngoai ra,
viéc theo dbi va danh gia hoat dong CSKH ciing sé& gilp phat hién va khic phuc
kip thoi cac van dé va nang cao chat lugng. CO thé thdy day 1a nhan té c6 anh
huong rat 16n dén chét luong CSKH, doanh nghiép can chl trong tuyén dung,
dao tao chuyén sau cho cac cap quan ly cia minh gitp ho nim viing ky ning can
thiét dé lanh dao hiéu qua.
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CHUONG 2.
THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN TAP DOAN UKG

2.1. Téng quan vé Cong ty cé phan tap doan UKG
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién

Ngay 08/08/2018 Cong ty c6 phan tap doan UKG thanh 1ap tai tru s¢ chinh
V6A 07-08-09 Khu d6 thi méi Van Phu, phuong Phdc La, quan Ha Pong, Thanh
phd Ha Noi — 1 tap doan ban 1é cac san pham gia dung thdng minh va thiét bi
chiam soc stic khoe. Trai qua 6 ndm hinh thanh va phat trién UKG d4 viét 1én cau
chuyén ngudi di xdy t6 4m, nang niu hanh phic gia dinh, cac san pham cia UKG
hién dang 1a mot trong nhitng su lya chon hang dau cia nguoi tieu ding. UKG ¢
nghia 13 You — Key — Grow, véi chién lugc lay khach hang lam trung tam, UKG
cung cap nhirng san pham chat lugng va dich vu CSKH tbt nhat. Hién tai, cong ty
c6 3 tru s& chinh bao gom:

- Hoi s chinh cong ty tai Ha Noi: Toan nha Ai Center — L& V6A — O sb
8 Khu d6 thi m&i Vian Phu, phuong Phuc La, quan Ha Pong, Thanh phd
Ha Noi.

- Try sd H6 Chi Minh: 499 Lily Ban Bich, Phuong Phi Thanh, Quan Tan
Pha, Thanh phd H6 Chi Minh.

- Tru s¢ Thai Binh: 221A Thén Vinh Tra, Phuong Nam Trung, Huyén
Tién Hai, Tinh Thai Binh,

Cong ty UKG da khong ngiing mo rong va da dang hda danh myc san pham
gia dung nham dap (ing nhu cau cua thi trudng. Nam 2018, UKG ra mat thuong hiéu
Unie — Nha dep bép xinh, khoi dau xu huéng séng xanh vai cac san pham nhu may
lam sita hat, noi chién khéng dau, va nhiéu thiét bi gia dung khéc. Tiép d6, naim
2019, thuong hiéu Kalite — Gia dung thong minh dugc gidi thiéu, tap trung vao cac
giai phap gia dung cao cap, mang lai sy tién loi va dinh dudng cho ngudi ding.

Niam 2020, UKG tiép tuc mé rong véi thuong hiéu Hasuta — Mon qua stc
khoe, gop phan xay dung hé sinh thai san pham toan dién vé gia dung va cham soc
stc khoe. Pén nam 2021, UKG dat dugc budc tién quan trong khi tro thanh doanh
nghiép gia dung tién phong, vai cac san pham noi bat nhu ndi chién hoi nuéc va
may ép cham.
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Vao ngay 28 thang 5 nam 2022, UKG vinh dy lot vao Top 10 Thuong higu
manh chau A — Thai Binh Duong 2022, danh dau sy phét trién vuot bac cia cong ty.

Nam 2022, UKG tiép tuc ra mét hai thuwong hiéu moi: UHOME va FAGOR
ELECTRODOMESTICO. UHOME huéng dén cac san pham than thién véi moi
truong va bao vé stuc khoe cong ddng, trong khi FAGOR 1 thuong hiéu thiét bi
nha bép hang dau chau Au, di khang dinh vi thé véi hon 100 nim phat trién va la
lya chon hang dau cua cac dau bép chuyén nghiép.

Tt nam 2023 dén nay, trong bdi canh nén kinh té cé su suy thoai sau dai
khing hoang Covid, nhung duéi sy chi dao cia ban lanh dao cung su quyét tam
cua toan thé CBNV, UKG di vuot qua ching dudng kho khin va giir 6n dinh
doanh nghiép. Vé hoat dong kinh doanh cdng ty gii vitng hé thong khéach hang,
phat trién thém tép khach hang méi. Bac biét trong nim 2023 di ghi nhan dau an
I6n khi cdng ty hoan thanh chuyén déi sé va hop tac cing Tap Poan AMICA tir
Tay Ban Nha, tro thanh nha phan phéi doc quyén cua thwong hiéu FAGOR tai
Viét Nam.

Str ménh cua UKG 1a nang cao chat luong cudc séng bang hé sinh thai thiét
bi nha bép, gia dung thdng minh va cac san pham c6 nguon gc tir thién nhién, vun
dap hanh phuc gia dinh gop phan vao sy phat trién bén viing cua cong dong. Véi
tiéu chi “Chét luong tao niém tin”, dem dén cho khach hang nhitng san pham chat
lugng, théng minh va tién ich. Dich vu tu van san pham, CSKH chuyén nghiép
mang lai sy hai long cho khach hang, cai thién chat luong cudc song cho hang ty
gia dinh tai Viét Nam va trén thé gioi.

Gia tri cbt 18i cia UKG bao gdm nam gia tri chinh d6 1a chuyén tdm dé tao
su khéac biét, sang tao 1am nén tang phét trién, chat luong 1a thude do, minh bach
trong quan tri va chia sé trong cong viéc.

Triét Iy kinh doanh: “Ludn thay d6i va hoan thién mdi ngay dé mang dén
cho khach hang nhirng lra chon tbt nhat”

2.1.2. San pham kinh doanh

Hién nay, UKG dang phéan phdi ra thi truong céc dong san pham thiét bi gia
dung va chim séc stc khoe chinh bao gdm Unie, Kalite, Hasuta, Uhome, Fagor
Electrodomestico. Trong d6 c6 ba nganh hang chinh la gia dung thong thuong, gia
dung théng minh va chiam soc stc khoe. Vai su phét trién vuot bac caa khoa hoc

17



ky thuat, cac do gia dung duoc trang bi ngay cang nhiéu chirc nang thong minh
gitip nguoi dung tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian, cong stc, tién bac ciing nhur
dem dén nhitng trai nghiém thuc sy tuyét voi. Cac san pham cua UKG ciing duoc
rng dung thanh tyu cdng nghé kém véi nhitng thiét ké hién dai bat mat gitp khong
gian trong nha trd nén tién nghi, hién dai hon.

2.1.1.1. Dong san pham gia dung théng minh

Gia dung théng minh khéng chi 1a mang doanh thu chinh ma con l1a chién
lugc phét trién dai han cia UKG trong viéc mang dén cho nguoi dung nhiing trai
nghiém sbng hién dai, tién ich va bén viing. Véi dong san pham nay, UKG dap
rng nhu cau ngay cang cao Vé t6i vu hoa cong viée gia dinh va tan dung céng nghé
dé nang tam chat luong cudc séng. Pay 1a hudng di chién luoc gilp UKG tién
phong trong xu thé gia dung tuong lai, khang dinh vi thé trén thi truong va xay
dung long tin viing chac tir khach hang. Mot sé san pham gia dung thdng minh noi
bat cia UKG bao gom néi chién khong dau, ndi chién hoi nudc, may ép cham,
may lam sira hat, may rira bét, bép tir ...

2.1.1.2. Dong san pham chdm séc sic khoe

Thiét bi cham soc stuc khoe 1a cac san pham duoc thiét ké nham gilp cai
thién duy tri sac khoe con ngudi. Nhitng san pham nay duoc tng dung nhitng cong
nghé tién tién nhat nhu cong nghé massage 3D, st dung tri tué nhan tao ( d6i Voi
san pham ghé massage), da chitc ning, da trai nghiém ( doi voi san pham may chay
bo thé thao), cong nghé nhiét sudi Smartheart ( ddi v6i may massage chan). ... .

2.1.1.3. Dong san pham gia dung théng thurong

Ngoai su tap trung ddy manh cac san pham gia dung thong minh va cham
s6c stirc khoe UKG ciing van cung cap cac san pham gia dung thong thuong dap
ting nhu cau cta khach hang nhu ndi com dién, may xay thit, bo nodi chao, may hut
bui chan dém, phich giit nhiét, quat tich dién, chéi lau nha ...

Hau hét cac san pham ma UKG dang phan phéi déu la nhimng thuong higu
gia dung va cham soc stc khoe dap tng nhu cau caa nhiéu phan khic khéach hang,
duoc san xuat theo day chuyén hién dai va ang dung cong nghé tién tién, tinh nang
thdng minh, dé dang sir dung va tiét kiém niang luong.
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2.1.3. Co céu té chirc bé may qudn ly

CHU TICH HBAT
TONG GIAM DOC
. PHONG PHONG PHONG
PHONG N AL & HANH TAI DICH PHONG
KINH Halgl ol CHINH KHO
DOANH il AL S NHAP NHAN VAN
KHAU
S
BO BO

PHAN PHAN
HANH | NHAN sy
CHINH

Hinh 2.2: So' dd by may té chiic quan ly caa cong ty ¢é phan tap doan UKG
(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Hon 6 nam hinh thanh va phat trién, hién nay cong ty c6 phan tap doan
UKG Vé co ban da c6 quy md quan tri to chiric kha 6n dinh véi cac thanh phan
chinh bao gom:

Chii tich HPQT: 12 ngudi dai dién cho HPQT dinh huéng chién luoc téng
thé cho cong ty, giam sat va danh gia hiéu qua hoat dong cua Ban diéu hanh, dam
bao quyén loi ciia cac co dong.

Tong giam doc: Quan ly toan dién cac hoat dong cua cong ty, tir nhan su,
tai chinh dén dich vy khach hang, va dam bao thyc hién chién luoc dai han. Chiu
trach nhiém chinh vé quan ly rui ro, duy tri tai chinh 6n dinh va méi quan hé véi
co dong, d6i tac. TGD c6 quyén quyét dinh kinh doanh hang ngay, tuyén dung
nhan sy va tu van cho Chu tich trong viéc dinh hudng tuwong lai cong ty.

Phong Kinh doanh

Phong kinh doanh déng vai trd quan trong trong viéc tu van, 1ap ké hoach
va trién khai céc chién lugc kinh doanh cia cong ty. Nhiém vu chinh bao gom:

Tham muu cho ban ldnh dao vé cong tac phan phéi san pham.

Phat trién thi trudng tiéu ding va nghién ciru cac san pham méi.
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Xay dung va mé rong mang ludi khach hang tiém ning, bao céo cac hoat
dong kinh doanh cua cong ty.

Phong Marketing
Phong Marketing phu trach phat trién cac kénh ban hang, bao gom:

Kénh GT (General Trade): Quan Iy va phat trién kénh ban hang truyén
thdng, xay dung mdi quan hé véi cac nha ban I¢ va dai ly.

Kénh MT (Modern Trade): Bam bao hang hda c6 mat tai cac siéu thi, trung
tam thwong mai, va duy tri hop dong véi cac ddi tac.

Kénh EC (E-Commerce): Quan Iy c4c gian hang truc tuyén, téi wu hoéa trai
nghiém mua sim tryc tuyén trén cac nén tang thuong mai dién t.

Kénh CTV (Cong tac vién): Phat trién mang ludi cong tac vién, tuyén dung
va dao tao, theo ddi hoat dong va doanh sd.

Kénh TV (Tu van): Tu van truc tiép cho khach hang qua website va fanpage
cong ty.

Kénh TTLK (Tiép thi lién két): Hop tac véi cac ddi tac dé quang ba san

pham va ting doanh sd.

Phong Xudt nhap khdu: Quan Iy hoat dong nhap khau hang hoa, dam phan
v6i nha cung cap, theo dai don hang va xtr 1y c4c van dé phat sinh, béo céo tinh
hinh xuat nhap khau.

Phong Hanh chinh - Nhan sg: Pam bao phat trién bén vitng cua cong ty
thong qua tuyén dung, dao tao, quan 1y va danh gia nhan su, quan 1y luong thuong
va ché @6 phuc loi, giai quyét cac van dé nhan sy, to chirc cac su kién va xay dung

van hoa doanh nghiép.

Phong Tai chinh — Ké toan: Tham muu cho 13nh dao vé ké hoach tai chinh,
quan ly hach toan, kiém soét cac khoan thu chi, phong ngira rai ro tai chinh, giam
sat viéc chap hanh ché d6 tai chinh-ké toan.

Phong Dich vu khach hang: Xir ly yéu cau, thic mic va khiéu nai cua
khach hang, cung cap thong tin va tu van san pham/dich vy, thu thap va phan tich
phan hdi khach hang dé cai thién chat luong dich vy, quan ly théng tin khach hang,
dao tao nhan vién CSKH. Xt ly yéu cau bao hanh, quan ly ho so bao hanh, bao
céo va 1ap ké hoach linh kién vat tu, hd tro k¥ thuat va dio tao nhan vién.
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Phong Kho vdn: Quan Iy kho hang, dam bao hang hda xuat nhap theo quy
dinh, phdi hop vé6i phong Kinh doanh dé 18n ké hoach giao hang, dam bao an toan
va bao mat hang hoa, dao tao nhan vién vé quan 1y kho va an toan lao dong, béo
céo tinh hinh ton kho.

2.1.4. Két qua hogt dgng kinh doanh cia cong ty giai dean 2020-2023
Bang 2.1: Bao céo két qua kinh doanh ciaia céng ty giai doan 2021-2023

Pon vi: dong
Chi tiéu Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
Doanh thu thuan
vé ban hang va 3.349.354.344 | 214.059.612.213 | 428.060.542.141 | 255.417.719.364
cung cap dich vu
Gia von hang ban | 2.619.128.869 | 153.997.175.885 | 339.532.646.849 | 211.620.748.411
Loi nhuén gop vé
ban hang va cung | 730.225.475 60.062.436.328 | 88.527.895.292 | 43.796.970.953
cép dich vu
Doanh thu hoat
, 172.841 18.763.429 311.581.462 1.608.420.676
dong tai chinh
Chi phi tai chinh 42.673.137 1.699.625.815 6.778.665.311 7.436.443.414
Chi phi ban hang | 645.130.377 55.571.780.871 | 55.744.212.739 | 22.862.715.390
Chi phi quan ly
. 0 624.272.499 | 28.021.905.990 | 20.911.060.742
doanh nghiép
Loi nhuan tir hoat
. 42.594.802 2.809.793.071 | -1.705.307.286 | -5.804.827.917
dong kinh doanh
Loi nhuén khac -26.328.330 -2.002 | -4.373.911.127 -320.181.870
Téng loi nhuan ké
) . 16.266.472 2.809.791.069 | -6.079.218.413 | -6.125.009.787
toan trude thue
Loi nhuan sau
thué thu nhap 16.266.472 2.185.518.570 | -6.104.691.956 | -6.169.101.275
doanh nghiép

(Nguon: Béo cdo tai chinh cia cong ty 2020-2023)

Qua s6 liéu trong Bang 2.1, doanh thu thuan ting manh tir 3,3 ty VND nam
2020 Ién 214 ty VND nam 2021 va dat dinh 428 ty VND nam 2022, sau d6 giam
xudng con 255 ty VND vao nim 2023. Trong giai doan 2020-2022 Viét Nam trai
qua dai dich thé gi¢i Covid-19, viéc ngudi dan bi han ché ra ngoai va di lai khién
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ho quan tdm dén sic khoe ctia ban than va gia dinh nhiéu hon d3 anh huéng dén
nhu cau mua sim d6 gia dung va chiam séc sirc khoe cua ho, nim bét dugc xu thé
thi treong kip thoi va tan dung hiéu qua sicc manh cua thuong mai dién tir trong
thoi ky d6, UKG di dat dugc doanh sé dang ké va vuot bac so véi nhitng nim dau
thanh lap. Pén nam 2023, kinh té thé gigi suy thoai, nén kinh té Viét Nam ciing bi
anh huong, chudi cung tng toan cau dut gay 1a nguyén nhan anh huéng 16n d&én
kha ning cung tng ciing nhu nhu cdu mua sam cua khach hang tuy doanh sb bi
giam so véi nam 2022 nhung UKG van c6 nhiing chién lugc phi hop dé duy tri
muc doanh s6 cao hon 2021, dam bao nguén vén ciing nhu tai chinh cua céng ty
dé hoat dong tot.

Gia von hang ban tang dang ké tir 2,6 ty VND nam 2020 1én 154 ty VND
nam 2021, tiép tuc ting 1én 339 ty VND nim 2022, trudc khi giam nhe xudng
211,6 ty VND vao nam 2023.Ty ¢ ting gia von hang ban theo séat sy gia ting
doanh thu nhung giam nhe vao nim 2023 cho thiy cong ty di cat giam chi phi san
Xuat va quy md hoat dong dé diéu chinh véi tinh hinh doanh thu giam.

Loi nhuan gop tang tir 730 triéu VND nam 2020 1én 60 ty VND nam 2021
va dat 88,5 ty VND nim 2022, sau d6 giam xudng 43,8 ty VND vao niam 2023.
Diéu nay cho thiy cong ty dang gap khé khin trong viéc duy tri bién loi nhuan khi
doanh thu giam. Bién loi nhuan gop c6 xu hudng giam do gia vén ting va ap luc
canh tranh khién cong ty phai giam gia ban.

Doanh thu tai chinh ting nhe phan anh mot phan nd luc cua cong ty trong
viéc da dang hda ngudn thu nhap tir hoat dong tai chinh nhung chi phi tai chinh
taing manh va Ién hon nhiéu so vai doanh thu tai chinh 1am giam loi nhuén tir hoat
dong kinh doanh c6 thé anh huong tiéu cuc dén tinh hinh tai chinh cua cong ty.
Chi phi ban hang va quan ly doanh nghiép tang cao trong giai doan tang trudéng
manh vé doanh thu, nhung viéc giam chi phi ndy vao nim 2023 cho thay cong ty
dang c6 gang kiém soat chi phi dé d6i ph6 véi su giam st trong doanh thu.

Loi nhuan tir hoat dong kinh doanh bi giam manh vao nam 2022 va tiép tuc
16 vao ndm 2023 do sy gia ting chi phi, giam doanh thu va bién lgi nhuan giam.
Diéu nay cho thay cong ty dang gap kho khin trong viéc duy tri hiéu qua hoat dong
kinh doanh trong bdi canh thi treang gap nhiéu thach thic.

Cong ty di c6 mot giai doan ting truéng manh vé doanh thu tir nim 2020
dén 2022, nhung da gap phai nhitng kho khan dang ké trong viéc duy tri lgi nhuan,
dan dén 15 16n trong cac nam 2022 va 2023. Mic du cong ty da c¢b ging cat giam
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chi phi trong nam 2023, nhung diéu nay khong du dé bu dap cho su giam sit trong
doanh thu va su gia ting chi phi tai chinh. Vi vy cong ty can cai thién hiéu qua
hoat dong, dic biét 1a quan ly chi phi va tdi wu hoa quy trinh kinh doanh, dé c6 thé
tro lai trang thai cé lgi nhuan trong tuong lai.
2.1.5. Diic diém nhan luc cia cong ty

Bang 2.2: Co' cAu ngudn nhan luc tai cdng ty giai dean 2020-2023

Don vi: nguoi

2020 2021 2022 2023
Chi tiéu Sé Ty S Ty Sé Ty | So Ty
luwgng le luwgng Ie luwgng Ie lwgn 16
(%) (%) (%) |9 (%)

1. Gidi tinh
Nam 35|51% | 121 |71%| 133 |69% | 104 |67%
Nt 33 | 49% 49 | 29% 59 |31% | 51 |33%
2.Trinh @0 hoc
van
Eg: dang, dai 33 | 49% 68 | 40% 72(38% | 72| 46%
Trung chp 23 | 34% 60 | 35% 68 |35% | 50| 32%
So chp 9| 13% 33 | 19% 43| 22% | 24| 15%
Khéc 3| 4% 9| 5% 9| 5% 9| 6%
3. Tham nién
Du6i 1 ndm 30 | 44% 51|30% | 112(58%| 53 |34%
1 dén 3 nam 30 | 44% 58 | 34% 55|29% | 56 | 36%
3 dén 5 nam 8 | 12% 50 | 29% 25 13% | 32| 21%
Trén 5 nam 0| 0% 11| 6% 0| 0% | 14| 9%
Tong so lao 100 100 100 100
d@ngg 68 o | 170 T, | 02| T, | 185 | T

(Nguon: Cong ty cé phan tdp dodn UKG)

Dé phuc vu hoat dong kinh doanh ciing nhu mé rong thi truong phan phdi va

mang lugi pha song trén toan quéc gia, qua timg nim UKG khong ngirng tuyén dung
c&c Vi tri, bo sung ngudn lyc tré va hoc van cao dé lap day céc vi tri can thiét caa cong
ty. Hién tai, cong ty c6 phan tap doan UKG cé 155 nhan su, da s6 nhan vién co tudi
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doi tré va hiéu suat 1am viéc cao. Sé lao dong nam gap doi s lao dong nir dic biét
trong bo phan Bao hanh ¢4 rat it nhan vién nix. Tuy ty Ié giGi tinh trong cong ty c6 su
chénh léch nhung cac cap lanh dao cia cdng ty rt coi trong viéc xay dung méi trudng
lam viéc céng bang khdng phan biét ddi xir dua trén gii tinh nén UKG ludn tao co
hoi thing tién va ching minh ning lwc cho tit ca nhan vién nhu nhau.

Ty 1¢ lao dong c6 trinh d6 cao ding, dai hoc 6n dinh qua mirc 40-49% cho thay
cong ty uu tién tuyén dung lao déng co trinh do cao, phu hop véi yéu cau cong viéc
phuc tap va doi hoi nhiéu ki ning hon dé dap tng toc do phat trién cua cong ty.

Viéc ¢6 nhiéu lao d6ng méi trong nam 2021 1a két qua caa viéc mé rong va
tai cau tric nhan sy nham dap wng cho sy phat trién than toc cia cong ty giai doan
nay, su gia ting tham nién lam viéc ctia nhan sy ciing cho thay sy 6n dinh trong co
cau. Ty Ié lao dong trong khéi van phong ting manh phan anh viéc cong ty dau tu
nhiéu hon vao cac chirc ning hd trg va quan ly, cai thién quy trinh ndi bo nham
tang cuong hiéu qua hoat dong.

Ngoai khdi nhan su chinh thire, UKG con ¢ mét sé lugng 16n hon 500
cong tac vién tai khip 63 tinh thanh trén ca nude. Cong ty xay dung ché do luong,
thuang, phu cap va hd trg rd rang cho tirng vi tri cong viée, ludn quan tim doi séng
nhan vién, t6 chirc cac chuong trinh ky niém lién hoan, du lich, vinh danh nhan sy
c6 thanh tich xuat sic. Ngoai ra phong Nhan sy ciing t6 chirc cac khoa dao tao noi
bo, dao tao chuyén sau, cac khoa dao tao lién két véi cac dai ly, siéu thi dé nang
cao kién thirc chuyén mén, ki nang nghiép vu ciing nhu kinh nghiém lam viéc va
hiéu suat nang luc cho nhan vién cua cong ty.

2.2. Thuc trang chat lwgng dich vu chim séc khach hang sau ban hang
tai Cong ty c6 phan tap doan UKG

2.2.1. Md td@ mau khdo sat

T&c gia danh gia chat luong dich vu CSKH sau ban hang doi voi san
pham gia dung théng minh tai Cong ty c6 phan tap doan UKG thong qua bang
hoi. Pé danh gia chat lugng dich vu CSKH sau ban hang, tac gia dua trén md
hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). Dua trén tham khao tir nghién
ciru cua Nguyén Thi Tuyét Mai (2016) tac gia lap bang hoi gom 2 phan (phy
luc dinh kém): Phan 1: cac théng tin ca nhan cua khach hang; Phan 2: hoi y kién
cua khach hang vé cac yéu té tac dong va mie d6 hai 1ong cua ho vai chat luong
dich vu CSKH sau ban hang di véi san pham gia dung théng minh tai Cong ty
c6 phan tap doan UKG.
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Déi tuong khao sét 12 nhitng khach hang da st dung san pham gia dung
théng minh va dich vu bao hanh/ hd trg ky thuat cua cong ty c6 phan tap doan
UKG. Dong thiét bi gia dung thong minh duoc chon cho nghién ciu nay vi day 1a
san pham chién lugc cua UKG, c6 tan suét sir dung cao, doi hoi nhiéu vé mit hd
tro ky thuat, va phan anh rd nét su hai long cua khach hang di véi dich vu caa
cong ty. Bang hoi sir dung cau hoi dong, ngudi duge diéu tra chi cau khoanh tron
vao 6 ¢6 muc danh gia twong wng vai y kién cua ho. Két qua danh gia s& duoc xur
ly, phan tich va mtrc d6 hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu CSKH
sau ban hang dugc phan theo khoang diém nhu bang dudi day:

Bang 2.3: Phan loai mirc d§ hai long

Piém danh gia Mirc dé hai long
1,00 - 1,49 R4t khong hai long
1,50 - 2,49 Khéng hai long
2,50 - 3,49 Tam hai long/ Trung tinh
3,50 - 4,49 Hai long
4,50 - 5,00 Rat hai long

Nguson: Nguyén Thi Tuyét Mai (2016)

Qua tham khao y kién cua Ban giam déc Cong ty, tac gia chon mic diém
danh gia ky vong la I6n hon 3,5.

2.2.2. Thuc trang chét lwong dich v

2.2.2.1. Khd nang dap 1mg
Bang 2.4: Két qua khao sat kha ning dap wng

Kha nang dap ung 1123 4|5 |GTTB

Nhan vién ludn san sang phuc vu va khic phuc
su co cho khéach hang

5| 13120 47 |40 3,46

D¢ dang lién h¢ va dét lich hen véi nhan vién

R 8 26| 72| 65|54 3,58
trong thoi gian lam vige

Céc 16i co ban nhan vién déu huéng dan khach

tu xtr Iy duoc tai nha khong can qua TTBH 7| 20| 98| 46|54 3,53

Céc sy ¢ phat sinh duge gidi quyét nhanh

. 9] 16| 92|42|66| 3,62
chong

(Nguon: Tac gid tong hop)
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Kha ning dap tng 1a mot trong nhirng nhan té quan trong nhat trong cht
lwong dich vu khéch hang sau ban hang. Nhan t6 nay phan anh kha ning cia doanh
nghiép trong viéc sin sang giup d& va cung cap dich vu nhanh chéng cho khach
hang khi can thiét.

Két qua khao sat cho thdy mirc do hai long cua khach hang vé kha ning dap
rng ctia nhan vién & muc khé, voi diém trung binh dao dong tir 3,46 dén 3,62. Tiéu
chi "Céc su ¢ phat sinh duoc giai quyét nhanh chéng" dat diém cao nhat véi 3,62,
phan anh sy hai 16ng cua khach hang vé toc do xur Iy van dé cua nhan vién. Tuy
nhién, tiéu chi "Nhan vién lubn sin sang phuc vu va khic phuc su ¢6 cho khéch
hang" chi dat 3,46, thap hon mot chit so vai ky vong, cho thdy can ting cudng cai
thién tinh san sang trong phuc vu. Mic di muac do dé dang lién hé va dt lich hen
dugc phan hoi twong ddi tt, nhung viéc t6i wu hoa quy trinh nay van cé thé nang
cao trai nghiém khach hang. Nhin chung, UKG da dap ung tét cac tiéu chi co ban,
nhung can tap trung hon vao viéc cai thién sy nhanh nhay va kha ning hd trg tryc
tiép tir nhan vién dé gia tang su hai long cua khach hang.

Bang 2.5: Kha nang dap &ng khach hang cia céng ty giai doan 2020-2023

STT Chi tiéu PVT | 2020 2021 2022 2023
Téng sb lugng yéu ciu truong
1 58.568 | 115.088 | 207.842 | 131.681
CSKH hop
So luong cudc got téng cudc
2 o ) 41711 | 95.684 | 170.314 | 96.386
dai ho tro CSKH goi
S luong cudc goi bi cudc
3 . ) 6.886 | 15.362 | 26.105| 12.885
nhd& go1
S luong phan hoi cudc ha
an
4 | goi dung thoi gian quy EA' 36.747 | 85.733 | 143.404 | 87.422
o1
dinh (trong vong 24h)
Thoi gian trung binh .
5 gio 4.2 4 51 3,8

gidi quyét su co

S6 lugng cude goi tiép
nhan trong khung thoi | cudc
6 ‘ : 34.825 | 80.322 | 144.209 | 83.501
gian hoat dong (8h00- goi

17h00)

26



STT Chi tiéu bVT | 2020 2021 2022 2023
Ty 1é phan hdi lai trong | phan
7 _ N 25.353 | 59.679 | 106.138 | 65.381
vong 4h lam viéc hoi
Thoi gian chd doi két
8 | ndi cudc goi trung binh | phut 1,8 1,7 1,7 1,6
cua khach hang
Sd luong cudc goi dugc .
. ) cugc
9 | giai quyét ngay tur lan ) 30.243 | 73.216 | 115.010 | 78.855
. N oi
ti€p xuc dau tién &
S6 luong cudc goi
huéng dan khach hang | cude
10 _ : 10.620 | 25.463 | 45.029 | 29.986
tu xu ly tai nha thanh goi
cong
Thoi gian trung binh tir
11 | khi nhén théng bao dén gio 3,5 3,4 4,2 3,3
khi giai quyét
S6 truong hop tai dién | truong
12 oo . 3.508 6.882 | 11.731 7.018
sau khi giai quyét hop

(Nguén: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Theo sé liéu tir nam 2020 dén 2023 tong sé luong yéu cau CSKH ting dang
ké tir 58.568 truong hop (2020) 1én 207.842 trudng hop (2022) cho thiy quy mo
hoat d6ng va nhu cau cua khach hang danh cho UKG da duoc mé rong, thu hit
dugc mot lugng 16n khach hang, Mic du nam 2023 da giam xuéng con 131.681
truong hop nhung con sé ndy van gap doi naim 2020 cho thay cong ty van duy tri
duoc lugng 16n khach hang can hd tro.

Nhan vién ludn sin sang phuc vu va khic phuc sy ¢6 véi diém TB 3,46
phan anh viéc khach hang chua hoan toan vé mirc d6 san sang cia nhan vién trong
xur ly sy ¢6. C6 thé thay trong bang trén s6 lugng cudc goi phan hdi trong vong 4
va 24h di co sy ting nhanh tir nam 2020 dén nim 2022 nhung bi giam vao nim
2023. Piéu nay mot phan la do tinh hinh kinh doanh cta coéng ty nim 2023 bi sut
giam doanh thu, mot phan 1a do bién dong nhan sy dau nim 2023 (giam gan Y4
nhan lyc) 1am cho nhan vién bi qua tai céng viéc dan dén su cham tré phan hoi
khach hang. UKG hién dang st dung phan mém quan ly dich vu khéach hang noi
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bo UKG CS nham hd trg nhan vién trong viéc lwu trix va tra ctcu thng tin lich st
bao hanh, stra chira va cac y&u cau hd tro tir khach hang. Phan mém nay cho phép
nhan vién cap nhat va truy xuat di liéu lién quan dén tirng khach hang va san pham,
nhung van phu thudc nhiéu vao quy trinh ty xir ly va cap nhat tha cong caa nhan
vién. Tuy nhién, do chua c6 co ché tu dong thong bao hoic phan cong yéu cau
ngay khi tiép nhan, quy trinh xtr 1y thuong phu thudc vao viéc nhan vién cé theo
di va xt 1y nhanh chong hay khong. Diéu nay khdng tranh khoi cac tinh trang
cham tré hodc nham Ian trong phan héi, dic biét khi lwong yéu cau ting cao hoic
khi nhan lyc giam nhu trong nam 2023.

Gidi quyét s co nhanh chong dugc danh gia voi diém TB 3,62 1a mic diém
cao nhét trong cac tiéu chi cho thdy UKG di cai thién rd rét vé thoi gian xu Iy su
cb. Bé giam thoi gian giai quyét su ¢ tir 5,1 gio xudng con 3,8 gio trong giai doan
20222023, UKG da thyc hién mot s6 thay doi dang ké trong quy trinh kiém soéat
va phdi hop gitra céc bo phan lién quan, dic biét la gitta CSKH, k§ thuat bao hanh
va kho. Trudc day, cac bo phan thuong xu 1y doc 1ap, dan dén thoi gian cho doi
trong viéc xac nhan va chuyén giao thong tin, khién qua trinh hd tro kéo dai. Nhan
thiy diéu nay, UKG d3 ap dung quy trinh kiém soét chéo véi co ché phéi hop truc
tiép gitta cac bo phan. Sb luong cudc goi duoc giai quyét ngay tir 1an tiép xac dau
tién ciing tang tir 30.243 (2020) 1&n 115.010 (2022), diéu nay cho thay chat luong
dich vu di ting cao, giam thiéu thoi gian cho doi va phién ha cho khéach hang.

Dé dang lién hé va dat lich hen véi nhan vién: S6 luong phan hdi cudc goi
dung thoi gian quy dinh mac du ¢6 su ting giam khong déu qua cac nim nhung ty
I¢ phan hoi da tang cao tur 88,1% (2020) dén 90,1% (2023), day la mét sy tich cuc,
cho thiy doi ngiit CSKH cua UKG da cb ging cai thién va hoat dong hiéu qua dé
phan hoi nhanh véi yéu cau cia khach hang. Thoi gian giai quyét sy ¢ va thoi
gian cho két ndi cudc goi cling duoc cai thién giam dan qua cac nam gitp khach
hang khong bi mat kién nhan khi lién hé téng dai, UKG ciing di bé tri phan bd
ngudn luc dé xt Iy cude goi trong gio 1am viéc dé giit ty 1é cudc goi tiép nhan 6n
dinh trong cac khung gio cao diém.

Céac 161 co ban duge nhan vién huéng dan khach hang xir Iy tai nha duoc
diém TB 3,53 cho thay cong ty di thuc hién tét cong tac huéng dan khach hang
cach ty xir ly cac 16i co ban, gilp giam tai cho cac trung tdm bao hanh va mang lai
su tién loi cho nguoi dung. Tir nam 2020 dén nam 2023 s6 lugng cudc goi hudng
dan khéach hang ty xu 1y da tang tir 10.620 1én 29.986 cudc tic 1a gan gap 3 lan.
Cong ty di cang cd dir liu CSKH bang cac van ban huéng din, so dd mo ta va
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video quay truc tiép dé gidp nhan vién dé dang thong tin dén khach hang mét cach
nhanh chéng va chinh xéac gidp xt ly su ¢b don gian ngay tai nha.

Tuy nhién mic du vay sb luong cudc goi nhd van gitt mot ty 1& nhat dinh
va ty 1& xir ly ngay tir cudc goi dau tién van con chua dat yéu cau cho thiy UKG
giap kho khin hon trong viéc xir ly dut diém céc van dé cua khach hang ngay tur
lan lién hé dau tién, Bidu nay cd thé 1am giam mic do hai 1ong caa khach hang va
gay ra thm céng viéc cho bo phan CSKH khi phai xir Iy cac cudc goi tiép theo,
Gan ¥4 s6 yéu cau van chwa duoc phan hoi trong vong 4h cho thdy nhuoc diém vé
kha nang phan ¢ng nhanh cia UKG. Hon nita s6 lugng tai dién sy ¢6 ¢6 xu hudng
tang 1én nén cbng ty can chi y vé chat lugng c4c ca bao hanh ciing nhu hd trg
khéach hang xur ly tai nha hiéu qua hon.

2.2.2.2. Phuong tién hizu hinh
Bang 2.6: Két qua khao sat phwong tién hiru hinh

Phwong tién hiru hinh 1123 1]4]5 GTTB
Co s6 ha tang cia TTBH UKG khang
_ _ 2 7(103]| 96| 17 3,53
trang, hién dai
Vi tri trung tdm bao hanh thuén tié€n, hop
. 827 79| 68| 43 3,49
ly
UKG t{mg dung t6t co hé thong ti
tng Cung Tot cong ghe MOng | 51 18| 04| 56 52 3,59
trong dich vu khach hang
Chinh sach d6i méi san pham trong vong
. ] ) _ 2 5(101| 83| 34 3,63
7 ngay duoc ap dung dung quy dinh

(Nguon: Tac gid tu tong hop)

Phuong tién hiru hinh bao gdom cac yéu té vat chat ma khach hang c6 thé
cam nhan duoc khi st dung san pham va dich vu ciia mot doanh nghiép. Két qua
khao sat cho thay mirc do hai 10ng cua khach hang d6i véi co so ha tang cia UKG
dat trung binh 3,53, v&i phan 16n khach hang danh gia & mic 3 va 4. Biéu nay cho
thiy co s ha tang caa cong ty dat mac chap nhan dugc, nhung chua thuc su noi
bat. Trong d6 vi tri TTBH chi dugc 3,49 cho thay khach hang chua hai 1ong vé su
thuan tién ctia cac TTBH, tuy nhién chinh sach doi mai san pham trong vong 7
ngay duoc khach hang danh gia cao véi 3,63 diém TB chung té chinh sach nay da
dap g co ban duoc nhu cau cua ho.

29



Bang Error! No text of specified style in document..7: Co sé vat chat cia
TTBH UKG giai doan 2020-2023

STT Chi tiéu PVT | 2020 | 2021 | 2022 2023
S6 lugng TTBH cua cong
1 TTBH 35 42 49 57
ty
S6 lwong TTBH dugc nang
2 TTBH 5 8 12 17

cap co so ha tang trong nam

Di¢n tich trung binh cua

3 , m?2 45,2 46,8 50,3 54,8
cac TTBH
S6 TTBH tai cac thanh ph

4 P TTBH 8 11 15 18
on

S6 lugng phiéu yéu cau hd y
5 L Phiéu 1197 1396 4647 1823
tro vé dia diem TTBH

(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Co sé ha tang TTBH khang trang, hién dai dat diém TB 3,53 cho thay khéach
hang kha hai 1ong véi co so vat chat cia cong ty. UKG di khong ngiing cai thién
ha tang trung tdm bao hanh qua cic nim, vai s6 lwong trung tdm bao hanh ting tir
35 nam 2020 1én 57 ndm 2023 va ty 1¢ trung tdm dugc nang cap co so ha tang ciing
tang dang ké, tir 5 trung tdm ndm 2020 1én 17 trung tim nam 2023. Tuy nhién, yéu
t can cai thién 1a su ddng nhat trong cam nhan caa khach hang vé tinh hién dai va
tién nghi tai cac co so ndy, diéu c6 thé duoc nang cao qua viéc dau tu manh hon

vao co s& vat chat.

Vi tri TTBH thuan tién véi diém TB 3,49 cho thiy khach hang chua thuc
su hai 1ong véi tiéu chi nay phan anh qua viéc van c6 phiéu yéu cau hd trg vé dia
diém trung tAm ting dan qua cac nim (1,197 yéu cau nim 2020 1én 1,823 yéu cau
nam 2023, dic biét nam 2022 1én toi 4627 phiéu). Piéu nay goi y rang UKG can
tiép tuc toi wu héa vi tri va s6 luong trung tm bao hanh dé dap @ng tét hon nhu
cau cua khach hang.

UKG duogc danh gia cao trong viéc tng dung c6ng ngh¢ thoéng tin vao dich
vu CSKH, véi diém trung binh 3,59. Thuyc té cho thay su gia ting rd rét trong viéc
str dung cac kénh tryuc tuyén dé lién hé CSKH, tir 16,857 yéu cau (2020) Ién 35,295
(2023) dac biét nam 2022 con 1én ti 37,528 yéu cau tir cac kénh online. Viéc nay
cho thiy UKG da dau tu dang huéng vao cac nén tang so, dap tng nhu cau khach
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hang vé su tién lgi va nhanh chong. Bé dat duoc két qua nay, UKG d4 trién khai
cac kénh lién lac truc tuyén da dang nhu website va cac nén tang mang xa hoi
(Facebook, Zalo) gitp khach hang dé dang tiép can dich vu CSKH ma khéng can
t6i truc tiép hodc goi dién truyén thdng. Tuy nhién, van con mot sé khach hang
chua hoan toan hai 10ng véi mire do tng dung cdng nghé, cé thé do lién quan dén
tdc do xu ly hodc su trong tac trong hé thdng truc tuyén.
Bang 2.8: Bao hanh déi méi san pham trong vong 7 ngay cia Cong ty
giai doan 2020 - 2023

STT | Chi tiéu bvT | 2020 | 2021 2022 2023

S6 ca bao hanh d6i méi san
1 . ca 4.327 | 11.849 | 24.257 14.925
pham trong vong 7 ngay

SO ca bao hanh d61 méi san

2 : , ca 3.669 | 10.296 | 21.418 | 13.372
pham ding quy dinh
Thoi gian trung binh tir khi

3 | nhén yéu cau dén khi xir 1y d6i | ngay 43 41 3,7 3,6
méi

(Nguén: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Chinh sach doi mai san pham cia UKG duoc danh gia kha tot véi diém
trung binh 3,63 va ty 18 yéu cau doi méi san pham trong vong 7 ngay dugc chap
nhan tang dan qua cac nam, tir 84,80% nam 2020 1én 89,60% nim 2023. Thoi gian
xur Iy yéu cau ciing dugc cai thién, tir 4,3 ngay xubng con 3,6 ngay nim 2023. Pay
la mot trong nhitng diém noi bat cua chinh sdch CSKH sau ban hang cua UKG,
cho thiy su cam két trong viéc bao vé quyén loi khach hang. Tuy nhién, van con
mot bo phan khach hang danh gia mac 2 va 3, cho thay mét sé truong hop co thé
van gip khé khin hoac cham tré trong qua trinh d6i mai san pham. C6 thé thay,
c4c van dé phat sinh bao géom kha niang khach hang chua nhan dua théng tin rd rang
vé chinh sach ddi tra hoic cac diéu kién cu thé, din dén nhiing hiéu 1am khang
dang co. Bé cai thién diém nay, UKG c6 thé xem xét viéc tang cuong truyén théng
chi tiét va minh bach hon, nhu cung cip huéng din déi tra d& hiéu qua cac kénh
CSKH va website, dong thoi ¢6 thé tao thém céc kénh hd trg ngay lap tac cho
nhitng truong hop phirc tap nham nang cao trai nghiém khach hang va su hai long
trong qué trinh di mai san pham.
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2.2.2.3. Sutin cay
Bang 2.9: Két qua khao sat su tin cay

Su tin cly 1123|1415 GTTB

UKG luoén thyc hién dang nhitng gi cam

L. 8| 19| 68| 44| 86 3,80
két véi khach hang
Nhan vién thuc hién dt trinh,

' an vién thuc hién ding quy trinh, quy 2| 161101 471 50 356
dinh
Nhan vién ludén dam bao thoi gian bao

\ . . 1| 5(123| 48| 48 3,61
hanh dung quy dinh
Khi khach hang co thic mic, khiéu nai
UKG luén quan tdm va giai quyét thoa | 2| 17| 96| 71| 39 3,57
dang cho khach

(Nguon: TAc gid tu tong hop)

Sy tin cay la yéu té quan trong trong viéc xay dung niém tin cia khach hang
d6i véi dich vu caa mot doanh nghiép. Két qua khao sat vé sy tin cay cia UKG
cho thay cong ty dat mac danh gia kha tich cuc, véi tat ca cac tiéu chi déu vuot
diém ky vong 3,5. Tiéu chi “UKG luén thuc hién dung nhitng gi cam két véi khach
hang” ¢6 diém trung binh cao nhét Ia 3,80, phan &nh su tin teéng caa khach hang
vao cam két cua cong ty. Cac tiéu chi khac nhu "Nhan vién luén dam bao thoi gian
bao hanh ding quy dinh" va "Khi khach hang c6 thic mac, khiéu nai, UKG luén
quan tam va giai quyét thoa dang cho khach" ciing dat diém kha cao, lan luot 1a
3,61 va 3,57, cho thdy nhan vién tuan thu quy trinh va thoi gian bao hanh kha tét.

Bang 2.10: Chi tiéu danh gia vé su tin ciy cia Cong ty giai doan 2020-2023

STT Chi tiéu DVT | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

1 | S6 ca bao hanh ca 36.983 | 85.863 | 157.516 | 88.314
S6 luong ca tuan thu

2 ca 34.283 | 81.054 | 147.907 | 84.339
dang quy trinh bao hanh
S6 lugng 16i quy trinh

g |0 O OTAY IR | ohang | 225|  401| 801|331
xdy ra hang thang
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STT Chi tiéu bvVT 2020 | 2021 2022 2023

S6 ca bao hanh duoc

4 | thyc hién trong thoi gian | ca 33.174 | 79.252 | 143.497 | 82.662
cam két

R 1V B PP B
1y yéu cau bao hanh

| 5O luong yéu cau bao 2404 | 5.066| 11.341| 5.034
hanh bi tri hoan
, , truc

7 | S lwong khiéu nai hm‘mg 953 | 2.566| 4.588| 2511

op

S6 lugng phan hoi khiéu | truong

8 795 | 2.227 3.941 | 2.227
nai trong vong 24h hop
A 1 kh-,( . \

g | 50 lwong khicu naiduge | truong | gg1 | 5315 | 4056 | 2.298
giai quyeét trigt dé hop

10 Thot gian trung binh giai ngdy 38 34 36 32

quyét khiéu nai

(Nguén: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Theo két qua khao sat, 86 nguoi da danh gia mic do cao (5) vé cam két cua
UKG, gilp chi tiéu nay dat gia tri trung binh 1a 3.80, mét con s6 kha tich cuc. S6
liéu thuc té ciing cang ¢ diéu nay sb luong ca bao hanh duoc thyuc hién trong thoi
gian cam két tang dan tir nim 2020 dén 2023. Dong thai, ty 1¢ khiéu nai lién quan
dén viéc khdng tuan theo cam két giam xudng chi con 2.60% vao nam 2023, cho
thay su nd luc cua UKG trong viéc dam bao long tin caa khach hang.

Tuy nhién, mot sé han ché van ton tai, dac biét lién quan dén viéc tuan tha
quy trinh va xt 1y khiéu nai. Mac du ty 18 nhan vién tuan thu ding quy dinh quy
trinh dat 95,50% vao nim 2023, nhung van c6 sy xuat hién cuaa 15i quy trinh, véi
s6 luong 18i hang thang bién dong tir 225 dén 801 16i qua cac nim. Sy thiéu sot
nay c6 thé gay anh huong dén chat lugng dich vy, nhat 12 khi nhan vién khong thuc
hién dung quy trinh, diéu ma chi tiéu nay chi dat gia tri trung binh 3,56 trong khao
sat. Ngoai ra, ty 1€ bao hanh bi tri hoan du da giam tir 11.341 ca (7,20%) (2022)
xudng 5.034 ca (5,70%) (2023) nhung van can tiép tuc cai thién dé nang cao do tin
cay cua dich vu.
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Mot diém tich cuc khac 1a UKG da thé hién kha ning xur 1y yéu cau bao
hanh va khiéu nai ngay cang nhanh chéng. Thoi gian trung binh xir Iy bao hanh da
giam tir 5,2 ngay (2020) xudng 4,7 ngay (2023), trong khi thoi gian giai quyét
khiéu nai cling giam tir 3.8 ngay xudng 3.2 ngay. Dang chi ¥, ty 1& phan hoi khiéu
nai trong vong 24 gid ting 1én 88,70% vao nam 2023, cung vai ty 1& khiéu nai
duoc giai quyét triet dé dat 91,50%. Thuc té UKG da thiét 1ap cac chi tiéu hiéu
suit chinh (KPI) cho tirng vi tri trong bo phan CSKH va ki thuat bao hanh. Céc
KPI nay khdng chi bao gom thoi gian xt ly yéu cau ma con tap trung vao ty 18
phan hdi, mtc d6 hai 10ng cia khach hang, va ty Ié giai quyét khiéu nai. Piéu nay
gilip cong ty nhanh chong phét hién va khic phuc sai s6t trong xtr 1y bao hanh va
khiéu nai.

Cong ty giai quyét triét dé va thoa dang cac khiéu nai cia khach hang dat
3,57 diém TB cho thay viéc xtr ly khiéu nai caa cong ty kha tét. Tuy sb lwong khiéu
nai duoc giai quyét triét dé tir nam 2020 831 truong hop 1én 4.056 trudng hop vao
nam 2022 thé hién cong ty da tap trung hoan thién va giai quyét khiéu nai cua
khach hang mot cach hiéu qua nhung sb lugng nay bi giam tir nim 2022 dén nim
2023 c6 thé do giam sb lwgng khiéu nai cua khach hang néi chung va mot sé sai
s6t trong viéc thuc hién quy trinh giai quyét khiéu nai cua cong ty gay ra.

2.2.2.4. Sw déng cam

Bang 2.11: Két qua khao sat sy ddng cam

Sw dong cam 12| 3 |4]|5|GTTB

Nhan vién co trang phuc chuan muc, lich su 3 8[130(35(49]3,53

Thai d6 nhan vién dong cam khi tiép nhan y
. 5| 9|125| 47| 393,47
kién dong gop cua khach hang

Nhan vién phuc vu khéach hang tan tinh, chu
44 171251102 | 32|49 |3,32
a0

Céc thu tuc, quy trinh dich vu dé dang va
_ ) 2110|145(43|25]3,35
thuan tién vaoi khach hang

Nhan vién linh hoat trong cac tinh hudng bat
. 14 (27| 95( 38| 513,38
ngo

(Nguon: Tac gid tu tong hop)
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Diém trung binh chung cua cac tiéu chi vé su déng cam dao dong tir 3,32
dén 3,53, cho thidy muc do ddng cam cua nhan vién UKG trong qua trinh chdm soc
khach hang sau ban hang la trung binh khéa. Két qua khao sat cho thay hau hét cac
yéu t6 vé sy dong cam tai UKG déu dudi muc ky vong, ngoai trir yéu té trang phuc
cta nhan vién dat diém trung binh 3,53. Cac khia canh con lai nhu sy dong cam,
tan tinh trong phuc vy, va kha ning linh hoat déu chua dap tmg duoc mong doi
cua khéach hang. Biém danh gia ctua khach hang vé thai do ddng cam khi tiép nhan
y kién dong gop cua nhan vién chi dat 3,47, thap hon muc Ky vong. Piéu ndy cho
thdy su thiéu hut vé kha ning 1ang nghe va thau hiéu tir phia nhan vién khi twong
tac voi khach hang. Bac biét, sé lwong khiéu nai vé thai ¢6 cia nhan vién mac du
d3 giam nhung van & mirc 64 truong hop trong ndm 2023, cho thdy van dé thai 4o
van chua dugc giai quyét triét dé.

Bén canh do, sy tan tinh va chu ddo cta nhan vién chi dat diém trung binh
3,32, thap nhét trong céc tiéu chi dugc danh gia. Piéu nay phan anh rang mot phan
khéng nho khach hang chua thuc sy hai long véi chat lwong phuc vu caa nhan
vién. Mic du sé lwong cudc goi hd tro CSKH duoc danh gia cao, nhung su thiéu
tan tinh trong dich vu cé thé dan dén sy bat man, nhat Ia khi khach hang ky vong

cao hon vao su cham s6c chuyén nghiép.

Nam 2023, UKG da tinh gon mot sé quy trinh dich vu nhu rat gon gidy
to yéu cau bao hanh, tich hop kiém tra bao hanh ty dong, va cai tién quy trinh
phé duyét doi tra, gidp giam thai gian hoan tat thi tuc bao hanh xudng 4,1 ngay.
Tuy nhién, diém danh gia 3,35 cho thdy quy trinh van chua thuc sy thuan tién
véi khéach hang.

Tiéu chi vé su linh hoat ciia nhan vién trong cac tinh hudng bat ngo ciing
chi dat 3,38, thé hién rang nhan vién van con thiéu ki nang trong viéc xir ly cac
tinh hudng phic tap, khdng theo kich ban cé san. Biéu nay cd thé khién trai nghiém
khach hang tré nén kém muot ma va gy ra su that vong khi nhan vién khdng phan
ing nhanh chdng hoic dua ra giai phap phi hop trong céc tinh hudng phét sinh.

Bang 2.12: Bio hanh va khiéu nai caa cong ty giai doan 2020-2023

STT Chi tiéu PVT | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

1| 6 lugng khiéu nai E;"’;’ng 953 | 2.566| 4.588| 2.511

g | S0 luong phanhoi khieu | truong | o515 507 | 5941 | 2927
nai trong vong 24h hop
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STT Chi tiéu bVT | 2020 | 2021 2022 2023

g | S0 luong khitu nai duge | truong | gq1 | 5315 | 4056 | 2,208
giai quyeét trigt dé hop

4 S? llfzc_mg lfhleg nai vé€ thai | truong 30 71 120 64
dd cua nhan vién hop
S6 lugng cude goi hd tro | cude

5 CSKH duoc dénh gid cao | goi 30.699 | 76.356 | 142.042 | 83.567
S6 lugng phan hoi yéu cau

g | cua khach hang trong thoi | phan 1,5 5oq | 59 679 | 106,138 | 65.381
gian nhanh nhat (trong hoi
vong 4h)
Thoi gian trung binh dé

7 | hoan tat céac thu tuc dich ngay |4,5 4,3 4.7 4,1
vu bao hanh

8 S6 lugng thll tuc dugc tinh | thu 5 5 3 5
gon trong nam tuc

(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

2.2.2.5. Nang lyc phuc vu

Bang 2.13: Két qua khao sat ning luc phuc vu

Nang luc phuc vu 1 (23 (4|5 GTTB
Nhan vién du kién thirc, trinh do nghiép
. ' . 71 27(103| 24| 643,49
vu dé tra 101 cac thac mac cuia khach hang
Linh kién thay thé luén c6 sin dé bao
. . ' 41271127 | 55| 12 (3,20
hanh san pham dang thoi gian quy dinh
Thong tin bao hanh cta khach hang luén
. ] 5| 9]120| 30| 613,59
chinh xac
Nhan vién lam viéc nhanh gon, thanh
2 15(109 | 59| 403,53
thao
Nhén vién ludn lich sy, vui vé trong giao
x , 4113|117 | 51| 403,49
tiep voi khach hang

(Nguon: Tac gid tu tong hop)

Nang luc phuc vu phan anh kha nang cta nhé&n vién va doanh nghiép

trong viéc cung cap dich vu mot cach chinh xac, hiéu qua va dap tmg dung nhu
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cau cua khach hang. Piéu nay bao gém kha ning xac dinh 18i, cung cap théng
tin chinh xac, dam bao thoi gian bao hanh, va chat luong cua san pham sau khi
duogc bao hanh.

Bang 2.14: Nang luc phuc vu caa cong ty giai doan 2020-2023

STT Nam DVT 2020 2021 2022 2023
S6 nhan vién DVKH han
1 duoc dao tao nghiép vu vien 20 40 58 62
hang nam
Thot gian trung binh .
2 | . ngay 5,2 7,7 8,9 6,9
cho linh kién bao hanh
S6 lugng thong tin bao .
. , , truong
3 hanh chinh xac trong 32.508 | 77.105 | 140.662 | 82.309
oy hop
hé thong
S6 1an phat sinh 15 .
o . s truong
4 | nhép li¢u thong tin bao n 987 847 803 597
hanh o
Thoi gian trung binh dé
) hoan thanh mét quy ngay 4.5 4.3 4.7 4.1
trinh bao hanh
S6 lugng yéu cau bao
6 . ca 36.983 | 85.863 | 157.516 | 88.314
hanh
S6 lwong bao hanh
7 . _ ca 1.524 | 11.050 | 20.617| 9.113
cham do thi€u linh kién
8 | S6 luong khiéu nai ca 953 | 2.566| 4.588| 2511
S6 luwong khiéu nai lién ‘
P . truong
9 quan dén thai do giao 30 71 120 64
SN hop
tiép cua nhan vién
S6 truomg hop bao ‘
truong
10 | hanh dugc hoan thanh B 29.438 | 70.150 | 127.430 | 77.539
trong vong 1 lan xtr Iy op

(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)
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Theo khao sat, diém trung binh vé viéc nhan vién du kién thtec, trinh do
nghiép vu dé tra 16i cac thic méc cua khach hang 1a 3.49. Mic du day 1a muc gan
trung binh, nhung n6 cho thay van con su khong déng nhat vé chét luong dich vu
ma nhan vién cung cip. Viéc dao tao nghiép vu hang nam cé su cai thién khi s6
lwong nhan vién duoc dio tao ting dan qua cac ndm (tir 20 nhan vién nam 2020 1én
62 nhan vién ndm 2023). Tuy nhién, két qua ndy van chwa thuc sy twong xtng véi
nhu cau khi luong khach hang ting cao, dic biét véi sé yéu cau bao hanh 1én dén
88.314 ca trong nam 2023.

Khach hang danh gia viéc linh kién thay thé khong ludn sin co, vai diém
trung binh chi dat 3.20, thap nhat trong céc tiéu chi. Piéu ndy phan anh dang vai s6
licu vé thoi gian trung binh chd linh kién bao hanh, tir muc 8.9 ngay (2022) giam
xudng con 6.9 ngay (2023), nhung van con kha 1au so voi mong doi caa khach hang.
S6 lwong bao hanh cham do thiéu linh kién van chiém t6i 9.113 ca trong nam 2023,
mic du da c6 su giam so véi nam trude nhung van 13 mot van dé 16n anh huéng dén
chat lugng phuc vu.

V& tiéu chi thong tin bao hanh cua khach hang ludn chinh xéac, diém trung
binh dat 3.59, twong ddi tt so véi cac chi tiéu khac. S liéu thuc té ciing cho thay
s6 lugng thong tin bao hanh chinh xéc trong hé thong da cai thién dang ké, tir 32.508
truong hop (2020) 1én 82.309 (2023). Bong thoi, sb 1an phat sinh 15i nhap liéu ciing
giam tir 987 (2020) xudng con 597 (2023), diéu nay ching té UKG di cai tién dang
ké quy trinh quan ly théng tin bao hanh. Tuy nhién, van con ton tai sai sot trong qué
trinh nhap liéu, anh huéng dén su tin cay cua khach hang.

Mtc danh gia cua khach hang vé ning lyc 1am viéc nhanh gon, thanh thao
cua nhan vién 1a 3.53, trong khi su lich sy, vui vé trong giao tiép dat 3.49. Pay la
nhitng chi sé khéng qua cao, cho thay can c6 thém su cai thién vé cach thirc va thai
d6 phuc vu. DU s6 lwong khiéu nai vé thai do giao tiép ciia nhan vién da giam tir 120
truong hop (2022) xudng con 64 trudng hop (2023), diéu nay van la dau hiéu cho
thiy mot s6 nhan vién chua hoan toan dép tmg duoc Ky vong cua khach hang vé mat
giao tiép va xir Iy tinh huéng.

Mac du thoi gian trung binh dé hoan thanh mét quy trinh bao hanh da giam
tir 4.7 ngay (2022) xuéng con 4.1 ngay (2023), s6 lugng bao hanh dugc hoan thanh
ngay trong lan xtr Iy dau tién van chua di cao so véi tong s6 luong yéu cau bao
hanh. Nam 2023 ¢6 77.539 trudng hop bao hanh hoan thanh trong vong 1 lan xu 1y,
nhung day van 1a mét con sé can dugc nang cao khi s6 yéu cau bao hanh 1én dén

88.314 ca trong cung nam.
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2.3. Nhirng nhan té6 anh hwéng dén dich vu chim séc khach hang sau
ban hang tai Cong ty cé phan tap doan UKG

2.3.1. Khoa hoc cong nghé

Hién tai, UKG dang str dung phan mém UKG CS dé luu trir thdng tin khach
hang va theo ddi lich sir bao hanh. Phan mém nay gilp giam thiéu sai sét va nang
cao do chinh xac, mét khia canh quan trong lién quan dén tiéu chi su tin cay. Tuy
nhién, hé thdng hién chi kha dung trén cic may tinh da cai dit phan mém, gay bat
tién cho nhan vién trong nhitng tinh huéng can truy cap dit liéu nhanh chéng qua
dién thoai. Piéu ndy anh hudong dén kha ning dap tng, khi nhan vién gap kho khin
trong viéc phan hoi théng tin kip thoi cho khach hang.

Viéc ap dung phan mém kich hoat bao hanh ty dong théng qua tin nhan va
quét ma QR gilp giam thiéu tinh trang nhap liéu tha céng, gép phan ting tinh
chinh xéc trong quan ly bao hanh va dang tin cay cua dich vu. Du da giup giam 16i
nhap liéu, cdng nghé nay van chua giai quyét triét dé cac sai sot con sot lai. Do do,
UKG can dau tu thém vao cong nghé quan Iy dit liéu thong minh dé han ché téi da
sai sOt va cai thién hiéu qua xtr ly théng tin bao hanh.

Hién nhan vién chi dugc dao tao vé hé thdng mot lan khi bat dau lam viéc,
va cac cap nhat hé théng chi duoc thong bao qua van ban. Viéc thiéu st nay co
thé dan dén 15i van hanh, anh huéng dén ning luc phuc vu. Bang céch té chirc cac
khoa dao tao truc tuyén hoic sir dung nén tang hoc tap tich hop, UKG c6 thé cai
thién kha nang dap ing va nang lyc phuc vu cua nhan vién. Cac khoa dao tao tryc
tuyén khong chi hd tro dao tao nghiép vu ma con ky nang mém, giup ting sy dong
cam va sy chuyén nghiép cua nhan vién khi twong tac véi khach hang.

Hé thdng hién tai tai UKG con thiéu ty dong hoa va chua duoc ti uu hoa.
Diéu nay c6 thé duoc cai thién bang céach tich hop céc cong nghé Al va phan tich
dir liéu dé tu dong phat hién 15i va canh béo khi c6 van dé. Biéu nay khdng chi
gilp duy tri sy tin cay ma con nang cao phuong tién hitu hinh — nhu giao dién hé
thong than thién hon, gitip nhan vién thao tac dé dang.
2.3.2. Dgi ngii nhdn vién cham soc khach hang

Doi ngil nhan vién cham séc khach hang 1a yéu t6 cot I8i anh huong tryc
tiép dén chat luong dich vu khéach hang cia UKG. Di ngii nhan vién khong chi 1a
ngudi giao tiép truc tiép voi khach hang ma con 1a dai dién cua cong ty trong mat
khach hang. Do do, trinh d§ chuyén mon, k¥ nang, va thai d6 cua nhan vién co tac
dong sau rong dén sy hai long cua khach hang.
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Biang 2.15: Co cAu ddi ngii nhan sy phong DVKH

Nhom 2020 2021 2022 2023

Theo trinh d¢

- Trén dai hoc 2 2 3 3
- Pai hoc 10 24 38 40
- Cao dang/trung cap | 11 20 31 22

Theo gidi tinh

- Nam 15 37 57 53

- Nir 8 9 15 12
P tudi

- 22 dén 30 tudi 16 37 60 50

- 31 dén 40 tudi 7 9 12 15

- Trén 40 tudi 0 0 0 0
Tong cong 23 46 72 65

(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Dich vu CSKH sau ban hang déng vai tro rat quan trong trong viéc duy tri
mdi quan hé vai khach hang, tao dung long tin va sy hai long, tir d6 gitip doanh
nghiép phat trién bén viing. Co ciu doi ngii nhan su 1a mot trong nhitng yéu té anh
huong truc tiép dén chat lugng cua dich vy nay.

V& trinh d6 hoc vin phong DVKH c6 trinh d hoc van phan thanh ba nhém
chinh: trén dai hoc, dai hoc va cao dang/trung cap. Nhom c6 trinh d¢ trén dai hoac
giit s6 lugng 6n dinh trong sudt giai doan 2020-2023. Nhém nay gitr cac chic vu
quan 1y va truong nhom trong phong ¢ kha ning dua ra cac chién lugc va giai
phap tdi uu trong viéc xir Iy cac khiéu nai phuc tap, vai tro chinh 1a diéu phéi va it
tham gia truc tiép vao viéc giai quyét van dé hanh ngay caa khach hang. Nhém
trinh d¢ dai hoc c0 su gia tang nhanh chong tir 10 nguoi nam 2020 1én 40 nguoi
vao nam 2023. Pay 1a nhém nhan sy chu chdt trong viéc thuc hién cac cong viéc
cham s6c khach hang hang ngay, nhd vao nén tang hoc van tot va kién thirc chuyén
mon viing vang. Sy gia ting manh mé& vé s6 luong nhan su cé trinh d6 dai hoc cho
thay cong ty dang tap trung vao viéc nang cao chat luong doi ngii nhan vién thong
qua tuyén dung nhan sy c6 nang luc. Diéu nay gop phan cai thién dang ké kha ning
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dap ng nhu cau va giai quyét van dé cua khach hang. Nhom trinh d6 cao
dang/trung cap thudng dam nhan céc cong viéc doi hoi k§ niang thuc hanh tét, viéc
giam s6 lwong nhan su ny vao nam 2023 cho thiy cong ty dang tap trung vao viéc
tang cudng nhan sy c6 trinh do cao hon, nham nang cao chat lugng dich vu.

Nhan sy nam chiém ty Ié cao, dic biét 1a trong cc nim gan day, cho thy
mét xu huéng sir dung nhiéu lao dong nam trong cac hoat dong CSKH. Nam gi6i
thudng dugce danh gia cao vé kha ning chiu &p luc va xir Iy cac van dé mang tinh
ky thuat. Tuy nhién, viéc giam sb lwong nhan sy nam vao nim 2023 c6 thé anh
huong dén kha niang dap tng khéi lugng cong viée, dic biét khi cac yéu cau tir
khach hang ting 1én. Nhan sy nit tuy chiém ty 18 it hon, nhung lai dong vai tro
quan trong trong viéc duy tri sy can bang vé phong cach phuc vu. Phu nir thuong
c6 kha ning giao tiép tbt, tao cam giac thoai méi va thau hiéu cho khach hang, dic
biét 1a trong céc tinh hudng nhay cam. Viéc giam ty 1& nit nhan vién vao nam 2023
anh huong dén su mém mong va khéo léo trong céach thirc cham séc khach hang,
diéu nay can duoc can nhic dé tranh 1am giam chat luong dich vu.

Nhom nhan su c6 do tudi tir 20-30 chiém ty & 16n nhat va c6 sy tang trudng
rd rét qua cac nim, ddy 1a nhoém tudi tré ning dong va dé thich nghi véi cac xu thé
méi trong céng nghé va dich vy, ¢ kha nang xu ly cac yéu cau don gian va tuong
tac nhanh chong véi khach hang. Tuy nhién, do thiéu kinh nghiém, nhém nay cé
thé gap kho khan khi xir Iy cac tinh hudng phurc tap, dan dén viéc phai chuyén cac
van dé 18n céc cip cao hon, lam cham qua trinh giai quyét. Nnoém do6 tudi 31 dén
40 tudi khong tang nhiéu, day 1a nhém nhan su ¢6 kinh nghiém, ¢ kha nang xir ly
c4c van dé phic tap hon va hudng dan nhém nhan sy tré tudi. Viéc gia ting nhan
su trong nhdm nay c6 thé gidp cai thién chat luong dich vu CSKH théng qua viéc
xir Iy nhanh chéng va hiéu qua cac khiéu nai, yéu cau ciia khach hang. Nhom trén
40 tudi khong xuit hién trong co cau nhan sy qua cac nim. Diéu nay c6 thé 1am
giam su da dang vé kinh nghiém va tam nhin dai han trong viéc xay dung chién
luge cham soc khach hang, dic biét 1a trong céc tinh hudng phuc tap doi hoi kinh
nghiém va su nhay bén cao.

Co cau nhan su hién tai c6 nhitng tac dong dang ké dén chat luong dich vu
CSKH sau ban hang. Cong ty can tiép tuc dau tu vao viéc phét trién doi ngii nhan
su tré, dong thoi duy tri sy can bang giira cac nhém nhan su vé trinh d6, gidi tinh
va do tudi dé dam bao dich vu CSKH dat hiéu qua téi vu. Viée ting cuong dao tao
va diéu chinh co cau nhan su mot cach hop Iy sé gitip doanh nghiép cai thién hon
nita chat luong dich vy, tir 46 gia ting su hai 10ng va trung thanh caa khach hang.
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2.3.3. Quy trinh chdam séc khdch hang

Chuwong
trinh
CSKH
lau dai

Khao
sat va
danh

Stra
chira va
bao tri
san
phim

gia sau
dich vu

H5 tro
k§
thuat
va giai
dap
thic
mic

Hinh 2.3: Quy trinh chiim s6¢ khach hang sau ban hang ciia san pham gia
dung théng minh
(Nguén: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

UKG d4 thuce hién tét quy trinh CSKH sau ban hang véi nhiéu cai tién dang
ké trong nam qua dic biét & kha ning xur ly nhanh chong va hiéu qua yéu cau bao
hanh va khiéu nai cua khach hang. Quy trinh CSKH sau ban hang tai UKG duoc
xay dung chi tiét va c6 cau tric rd rang, dic biét linh hoat trong viéc xt ly cac
khiéu nai hoac yéu cau tir khach hang cao cap, gilip cdng ty nang cao kha ning dap
{rng va su tin cay. Viéc co cac budc quy trinh cu thé dé xur Iy tinh hudng khan cép,
khiéu nai cho phép nhan vién c6 thé phan héi nhanh chéng va phu hop véi ting
cap do uu tién, dam bao riang cac yéu cau khan cip cua khach hang ludn dugc wu
tién xur ly. Diéu nay khdng chi gitip gia ting su hai 1ong ma con cang cb long trung
thanh cua khach hang.

Mic du da cai thién quy trinh va mot sé thu tuc, UKG gap phai nhitng kho
khan vé viéc thiéu linh kién bao hanh va thai d6 phuc vu khong dong déu giira cac
nhan vién. C4c yéu t6 nay anh huang truc tiép dén su tin cay va sy déng cam. Khi
linh kién bao hanh khdng c6 sin, viéc tri hoan trong xir ly c6 thé khién khach hang
mét niém tin vao dich vu. Bong thoi, thai do khdng nhat quan giira cac nhan vién
dan dén trai nghiém khong dong déu, 1am giam kha nang dong cam khi khach hang
cam thay khong duoc phuc vu chu ddo. UKG ¢ thé khic phuc bang cach dam bao
ngudn cung linh kién 6n dinh, d6ng thoi ting cuong dao tao nhan vién vé thai do
phuc vu dé dam bao chét luong trai nghiém cho khach hang.

Quy trinh CSKH doi hoi su phdi hop gitra nhiéu bo phan khac nhau, tir CSKH,
bao hanh, dén kho linh kién va quan ly. Tuy nhién, khi théng tin gitra c4c bo phan
khong dugc truyén dat hiéu qua, cac quy trinh CSKH c6 thé bi cham tré. Biéu nay
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gay anh huong tiéu cuc dén kha nang dap ung va sy tin cay. UKG can xay dung cac
quy trinh giao tiép ndi bd cu thé hon, co thé thdong qua cong nghé quan ly thong tin
tich hop hozc cong cu quan Iy du an, dé nhan vién cac bo phan cd thé nam bét thong
tin kip thoi va tranh bo sot thong tin quan trong khi xt ly yéu cau bao hanh.

Hién nay, quy trinh CSKH van phu thudc khéa nhiéu vao nhan lyc, c6 thé
gay ap luc 16n cho nhan vién va anh hudng dén ning luc phuc vu trong truong hop
khdi lugng cong viée tang dot ngot. UKG can c6 nhing bién phéap kiém tra va ra
soat quy trinh thudng xuyén dé phat hién va loai bo cac budc khong can thiét, giup
t61 wu hoa thoi gian xur ly. Bén canh do, can xay dung céc quy trinh phu tro hosic
quy trinh dy phong cho céc tinh hudng khan cip, dam bao kha ning phuc vu linh
hoat va dép ing nhanh chéng. Piéu nay khong chi ting cuong kha ning dap ung
ma con giup khach hang co trai nghiém dich vu muot ma hon..

2.3.4. Chinh sdach cham soc khdach hang

Chinh sach CSKH sau ban hang cia UKG dinh hinh cach ma cong ty twong
tac va dap (ng yéu cau cua khéach hang, Chinh sach nay bao gom cac chinh sach
vé bao hanh, hd tro ki thuat va céc dich vu sau ban hang khac, Trong thuc té, chinh
sach ciia UKG da cung cap co s 16 rang cho cac dich vu nhung ciing cho thay mot
sb khia canh can cai thién, nhu d6 linh hoat trong viéc giai quyét khiéu nai va diéu
chinh chinh s&ch cho phu hop véi nhu cau cua khéch hang,

Chinh sach bao hanh rd rang va tién loi 1a yéu td quan trong trong viéc nang
cao chat lwong dich vu CSKH, UKG d3 trién khai chinh sach bao hanh tan noi, gitp
khéach hang giam thiéu thoi gian va cong sirc khi yéu cau bao hanh, tir d6 xay dung
hinh anh tich cuc va dang tin cay, Chinh sach nay khong chi lam tang sy hai long cua
khéach hang ma con giam thiéu phan héi tiéu cuc va cai thién quy trinh bao hanh,

Chinh sach d6i méi san pham ciing dong vai trd quan trong trong viéc cai thién
chat lugng dich vy, UKG thuong xuyén cap nhat va nang cap san pham dé dap ung
nhu cau cua thi trudng, gilp cdng ty duy tri tinh canh tranh va nang cao trai nghiém
cua khach hang, Diéu nay khong chi thu hat khach hang méi ma con giir chan khach
hang hién tai bang cach cung cap san pham véi cong nghé va tinh nang méi nhat,

UKG can phai thuong xuyén xem xét va cap nhat chinh séch dich vu khach
hang dé dam bao ching phi hop véi xu hudng thi trudng va nhu cau caa khach
hang, Viéc thu thap phan hoi tir khach hang va nhan vién s& gitp cong ty diéu
chinh cac chinh sach mét céch linh hoat va hiéu qua hon, Bong thoi, cong ty can
dao tao nhan vién vé cac chinh sach méi va cach ap dung chung dé ¢am bao dich
vu déng nhét va chat lugng,
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2.3.5. Trinh d¢ quan ly caa doanh nghiép

Trinh d6 quan |y tai UKG doéng vai trd quyét dinh trong viéc hoach dinh
chién lugc va dua ra cac quyét dinh quan trong lién quan dén hoat dong cua cong
ty. V& chét lwong dich vu CSKH sau ban hang ban quan tri cong ty dic biét 1a bo
phan quan 1y truc tiép cua phong DVKH can ¢ céi nhin sau sic vé thi truong, kha
nang phan tich tinh hinh va du doan xu huéng dé dua ra quyét dinh dung dén,

Bang 2.16: Pic diém ban quan ly phong DVKH

Vi tri Do tuoi | Gidi tinh Trinh d6 hoc van
Giam ddc Dich vu khach hang 36 | Nam Thac si
Trudng phong CSKH 35 | Nir Thac si
Trudng phong Bao hanh 34 | Nam Dai hoc

(Nguon: Cong ty cé phan tdp doan UKG)

Trinh d6 quan ly cao tai phong dich vu khach hang cua UKG, véi cdc nha
quan 1y déu co trinh d6 dai hoc va thac si, cung cap nén tang viing chic cho viéc
t6 chirc va thuc hién cac quy trinh dich vu. Tuy nhién, thuc té cho thay mot sé van
dé vé t6 chtrc va phan bd ngudn luc van ton tai hoic, dan dén viéc thuc hién quy
trinh khdng nhat quéan va giam chat lugng dich vu, nhu thoi gian phan hoi kéo dai.

Kha nang tuong tac va dinh huéng do6i ngii cua cac nha quan ly tai UKG
anh huong dén dong luc va hiéu suat 1am viéc cua nhan vién. Nha quan Iy can c6
k¥ nang lanh dao va kha nang truyén dat muc tiéu rd rang dé dam bao d6i ngii lam
viéc hiéu qua. Thuc té cho thdy, mic du UKG da nd lyc trong viéc giao tiép va
dinh huéng doi ngii, nhung van con nhitng van dé vé su khong dong nhat trong
viéc truyén dat muc tiéu va quan ly ky vong caa nhan vién.

Pé nang cao chat lugng dich vy va sy hai long cia khach hang. UKG can
cai thién kha nang quyét dinh va dinh huéng cua cac nha quan ly, nang cao hiéu
qua to chtrc va quan ly cng viéc, dong thoi ting cuong kha nang twong tac va dinh
hudng doi ngii.

2.4. Panh gia chung vé hoat dong CSKH sau ban hang tai UKG
2.4.1. Nhaing két qud dat dirgc

Mic dio UKG méi thanh 1ap duoc hon 6 nam, mé hinh cung cap san pham
va dich vu cham soc khach hang da chiing té duoc hiéu qua va phu hop véi nhu
cau thi truong. Cong tac CSKH da c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, vai viéc nang
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cao y thirc ciia nhan vién va ap dung cac phuong thic phuc vu da dang. Hé thong
ban hang da kénh cua UKG tir mang luéi phan phéi truyén théng dén cac kénh
thuong mai dién tr da giup tiép can khach hang trén toan qudc.

Pic biét, dich vu CSKH sau ban hang da duoc cai tién rd rét, Trude day,
khach hang phai tu dua san pham dén trung tdm bao hanh, nhung hién tai, UKG
da trién khai dich vu bao hanh tan noi nhu 1a bao hanh tai nha hoic dat dich vu dén
tan nha lay san pham vé& TTBH. Véi hé théng TTBH phu s6ng khép 63 tinh thanh,
khach hang, ké ca nhirng ngudi ¢ ving xa, c6 thé yén tdim hon khi stir dung san
pham cua UKG.

UKG da xay dung duoc hé thong phan loai khach hang va quan ly khach
hang hiéu qua, véi cac chinh sach hd tro bao gdm chinh sach vé kinh té va hd tro
ky thuat cho cac khach hang dac biét va khach hang 16n. UKG da tién phong trong
viéc (ing dung cbng nghé tién tién dé nang cao hiéu qua va tién ich trong quy trinh
bao hanh san pham. Cong ty da trién khai hé thong kich hoat bao hanh ty dong
thong qua tin nhan va quét ma QR, mang lai nhiéu loi ich dang ké cho ca khach
hang va cong ty. Mang ludi tu van vién va cong tac vién, két hop vai tong dai
CSKH 19001850, da gitip phan hdi y kién cua khach hang nhanh chéng va chinh
xé4c. Piéu nay da cai thién kha nang giai quyét khiéu nai va cho phép UKG nim
bit phong c&ch phuc vu cta tirng nhan vién, tir ¢6 diéu chinh va cai thién cong tac

cham so6c khach hang.

UKG di c6 nhitng cai tién dang ké trong hoat dong cham séc khach hang
sau ban hang trong nhitng nim gan day. Cong ty da chirng minh dugc hiéu qua
trong viéc phuc vu khach hang théng qua viéc giam thoi gian xir Iy su ¢6 va nang
cao ty & giai quyét van dé ngay tir 1an tiép xtic dau tién. Nhitng nd lre nay da giup
khach hang tiét kiém thoi gian va nang cao trai nghiém dich vy, giam thiéu su bat
tién trong qua trinh sir dung san pham.

Bén canh d6, UKG di ghi nhan su gia ting trong ty 1& phan hoi yéu cau tir
phia khach hang. Kha ning phan hoi kip thoi khong chi tao dung niém tin ma con
gitip ting cudng sy hai long caa khach hang. Heé thong chim soc khach hang da
kénh cua cong ty, bao gom ca kénh truc tuyén va tong dai hd tro, da giup khach
hang d& dang tiép can dich vu va duoc hd trg nhanh chéng.

Mot diém sang dang cht y 1a UKG da trién khai thanh cong cac giai phap
huéng dan khéach hang tu xir 1y su 6 tai nha, gilp giam tai cho céc trung tam bao
hanh. Biéu nay khong chi mang lai sy tién lgi cho ngudi diung ma con gép phan
nang cao chat luong dich vy tong thé.
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Cong ty ciing d3 c6 nhirng cai tién trong thoi gian két néi va xu ly yéu cau
cua khach hang. Thoi gian cho doi két ndi v6i bo phan chim séc khach hang da
giam dang ké, va thoi gian tir khi nhan thong bao dén khi giai quyét van dé ciing
da duoc cai thién. Nhitng cai tién nay thé hién rd su nd lec cia UKG trong viéc
nang cao chét luong phuc vu khéach hang.

2.4.2. Nhing mgt con han ché

Tuy di dat duoc nhiéu két qua tich cuc, hoat dong CSKH sau ban hang cua
UKG van con mot s han ché can khic phuc nhu:

Thiéu hut linh kién bao hanh va thai gian cha linh kién kéo dai, s luong
bao hanh cham do thiéu linh kién van con & muc cao.

Mic du thoi gian phan hoi va xir Iy yéu cau da duoc cai thién, nhung mot
bo phan khéach hang van cho rang nhan vién chua thuc su san sang va linh hoat
trong viéc giai quyét cac van dé phat sinh. Dac biét trong nhiing gio cao diém hoic
khi ¢ nhiéu yéu cau dong thoi, kha nang phuc vu cta doi ngil nhan vién khong
dugc dong déu. Picu nay dan dén viéc mot sé khach hang cam thiy chua nhan

duoc su hé tro kip thoi va chu do.

DU ty 1& giai quyét sy cd ngay tir 1an tiép xac dau tién da ting 1én, nhung
mot s truong hop van chua duoc xir ly triét dé. Khao st cho thay mot sé khach
hang phan anh rang su ¢6 caa ho phai duoc giai quyét lai nhiéu lan hoic mat qua
nhiéu thoi gian dé hoan tat. Biéu ndy gy ra su bat man cho mét sé khach hang,
dic biét khi ho mong doi van dé duogc giai quyét ngay lap tic. Su khong dong déu
trong chat luong xir Iy su ¢6 ¢d thé anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém tong thé.

Tuy ty 1é phan hoi trong vong 24 gio rat cao, nhung kha niang phan hdi trong
thoi gian ngan hon (4 gio 1am viéc) van chua dat dugc mire do ky vong cua tat ca
khéch hang. Trong mot sé trudng hop, dac biét 1a nhiing tinh hudng khan cap,
khach hang mong doi duoc hd tro nhanh hon nita. Viéc chua thé dam bao phan hoi
nhanh chéng trong nhiing truong hop nay cé thé khién khach hang cam thay lo
ling va khong hoan toan hai long véi dich vu.

Mac du thoi gian xir Iy s ¢d da giam trong nam 2023, nhung nam 2022 lai ghi
nhan su gia ting dot ngot vé thai gian giai quyét su ¢d. Piéu nay cho thiy ring kha
ning phan ng cta hé thong chua thuc sw 6n dinh, va dé bj anh hudng bai cac yéu to
nhu khéi lwgng cdng viéc hoic su ¢b bat ngo. Su khdng on dinh ndy cd thé lam giam
d6 tin cay cua dich vu va gay ra trai nghiém khong dong déu cho khach hang.
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Mic du UKG d3 nd luc nang cap cac trung tdm bao hanh, nhung van con
t6n tai sy khong dong nhat vé chat lwong co s& vat chat tai cac khu vuc khac nhau.
Mot sé khach hang phan anh riang ho chua thuc sw hai long vai su tién nghi va hién
dai cua cac trung tam bao hanh. Dic biét, vi tri cia mét sé trung tdm van chua
thuan tién ddi véi mot sb khach hang, khién ho gip kho khin trong viéc tiép can
dich vu.

2.4.3. Nguyén nhan gay ra cac han ché

Cong nghé dang urng dung cho dich vu CSKH sau ban hang chua du hién
dai va dong bo. Hé théng quan ly CSKH va bao hanh cia UKG dang st dung cac
phan mém quan ly thong tin khach hang (CRM) va hé thdng quan 1y bao hanh chua
duoc tich hop va ty dong hoa day du. Mic du cé sy cai tién vé luong dir liéu nhap
licu chinh x4c, nhung van con I8i nhap lidu phat sinh. Piéu nay cho thay cong ty
van phu thudc nhiéu vao viéc nhap liéu thu cong, dé dan dén sai sot va thiéu cap
nhat kip thoi. Viéc thiéu tu dong hoa trong hé théng quan ly théng tin khién cac
quy trinh nhu tiép nhan yéu cau bao hanh, theo ddi tinh trang bao hanh, va phan
hoi thong tin dén khach hang tro nén cham chap va kém hiéu qua. Thoi gian trung
binh dé xu ly bao hanh Ién t&i 6,9 ngay do viéc quan Iy linh kién va thong tin bao
hanh thiéu két ndi, khdng thé theo dbi chi tiét linh kién nao con thiéu hoic can bo
sung ngay lap tuc.

Quy trinh CSKH sau ban hang chua duoc téi vu. Viéc thiéu mot hé théng
quan ly chat lwong bai ban va quy trinh xir 1y su ¢b chuan cé thé dan dén su
khong dong déu trong chat lwgng phuc vu. Mot sb nhan vién cd thé xu ly tot hon
so Vi nhitng nguoi khéc, tao ra sy khac biét trong trai nghiém cua khach hang.
Quy trinh bao hanh cia UKG bao gom nhiéu budc phirc tap, nhu xac nhan thong
tin bao hanh, kiém tra 13i san pham, xac dinh can thay thé linh kién, cho linh kién
va xtr Iy bao hanh. Cac budc nay khong chi gy cham tré ma con khéng linh hoat
trong viéc giai quyét nhanh cac truong hop don gian. Hé théng quan ly yéu cau
va phan hdi chua duoc t6i vu, ddn dén tinh trang mot s yéu cau khong duogc xir
ly nhanh chéng trong thoi gian mong doi. Mot sb yéu cau khan cap doi hoi quy
trinh xur ly phire tap hon, dan dén thoi gian phan hdi kéo dai hon so v6i mong doi
cua khach hang.

Chinh sach CSKH chua dap ung nhu cau thuc té cua khach hang, chinh
sach bao hanh ciua UKG quy dinh thoi gian bao hanh trong khoang thoi gian ¢
dinh, nhung chua linh hoat véi céc tinh hudng cu thé nhu thiéu linh kién hoac
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khach hang yéu cau sira chira cap téc. Viéc khong du trix da linh kién hozc khong
cd quy trinh thay thé tam thoi khi thiéu linh kién da din dén viéc bao hanh cham
tr&. Chinh sach hién tai khong dap tng kip thoi nhirng tinh huéng phat sinh, nhu
viéc linh kién bao hanh khdng cé sin, gdy mét thoi gian cho ca khach hang va cong
ty. Khach hang cam thay thiéu sy linh hoat va that vong khi khéng dwgc dap tng
nhanh chdng céc yéu cau. Chinh sach khong c6 quy dinh cu thé vé viéc xir Iy trong
treong hop thiéu linh kién da lam ting dang ké thoi gian cho doi va ty 16 bao hanh
bi cham tré.

Quan ly CSKH chua giam sat chat ché, ban quan ly CSKH ctua UKG chua
thuc hién cac bién phép kiém soat va danh gia hiéu qua doi ngii nhan vién mot
cach nghiém ngit. Mic du co cac chuong trinh dao tao nhung van con tinh trang
thiéu kiém soat vé thai do lam viéc va mic d6 chuyén nghiép caa nhan vién khi
xtr ly cac van dé cua khach hang. Viéc giam sat khong du chit ché dan dén su
khong ddng déu trong chét luong phuc vu. Mot sé nhan vién khéng duy tri duoc
thai do tich cuc, lich su khi giao tiép voi khach hang, diéu ndy anh huong truc tiép
dén trai nghiém va su hai long cua khach hang. Cac traeong hop vi pham vé thai do
va quy tic giao tiép khong duogc xt Iy kip thoi hoic thiéu cac bién phéap canh bao,
khién tinh trang khiéu nai vé nhan vién van tiép dién.

Hién nay UKG chua cd chién luoc dai han cho viéc dao tao va phat trién
d6i ngli nhan vién CSKH. Mac du sb luong nhan vién dugc dao tao da tang 1én
qua cac nam, nhung chuwong trinh dao tao chi tap trung vao ky nang chuyén mon,
chua di sau vao k¥ nang mém va kha niang xir Iy tinh hudng thuc té. Diéu nay kha
nang phuc vu khach hang ctia nhan vién con chua lam hai long khach hang, cho
thay nhan vién con thiéu kha nang xir Iy van dé nhanh chéng va linh hoat. Dao tao
thiéu chiéu sau va khong déng déu khién doi ngii nhan vién chua phat huy hét tiém
nang. Khach hang cam thay thiéu tin tuéng vao kha niang chuyén mon va thai do
phuc vu cia nhan vién, anh huong xau dén hinh anh thuong hiéu cia UKG. Céc
k§ ning mém nhu giao tiép hiéu qua, dong cam véi khach hang, va xu Iy tinh
hudng nhanh chéng chua duoc dao tao day du.
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CHUONG 3.
GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN TAP POAN UKG

3.1. Pinh huéng va chién lurge phat trién ciia cong ty c6 phan tap doan UKG

3.1.1. Muc tiéu, chién lwec va ké hogch kinh doanh ciza Cong ty cé phan
tap doan UKG nam 2025

Theo Tong cuc théng ké trong sau thang dau nim 2024, nén kinh té thé gioi
tiép tuc doi mat véi nhiéu rai ro va bat én, anh huong tiéu cuc dén su phat trién
bén vitng, Canh tranh chién lugc giita cac cudng qudc ngay cang gay gat, cing
thang dia chinh trj gia ting, va cic cudc xung dot quan sy leo thang & mot sé quédc
gia d4 1am suy yéu hé thong thuong mai da phuong, can tro du tu, va gay bat dinh
cho san xuit ciing nhu tiéu dung, Diéu nay ciing dan dén sy bién dong tai chinh
gia tang, Thém vao dé, tin suat va mirc do nghiém trong cia thién tai tang 1én do
bién doi khi hau, de doa an ninh lwong thuc, an ninh ning lugng va gay bat on xa
hoi, Tuy nhién, kinh té toan cau lai c6 xu hudng tich cuc hon nho nhu cau hang
hoa tang trd lai, 4p luc lam phét giam dan va gia hang héa giam do nguén cung
duoc cai thién, Cac to chirc qudc té da dua ra nhitng du bao lac quan hon vé nén
kinh té thé gigi nam 2024, diéu chinh tang truong Kinh té toan cau tang tir 0,1 dén
0,3 diém phén trdam so v&i cac du bao trude do, Ngan hang thé gisi du béao ting
truong Kinh té nam 2024 cua Viét Nam dat 5,5% ting 0,5% so véi 2023, Thi truong
thiét bi dién tir noi chung duoc du doan s& tang 1én téi 950,79 ty USD vao nim
2030 véi téc 40 CAGR 14 9,26% trong giai doan 2023-2030, trong d6 thiét bj dién
tr gia dung va cham soc suc khoe chiém 32%,

Dua trén tinh hinh kinh té chung muc tiéu kinh doanh cia UKG niam 2024
khong quéa dé cao muc tiéu tang truong doanh thu va mo rong thi truong ma thay
vao d6 cb ging duy tri hoat dong kinh doanh va giit viing vi thé trong nim 2024,
Tuy nhién muc tiéu, chién luoc va ké hoach kinh doanh nam 2025 ting truong 8-
10% doanh thu so véi nam 2024, cing ¢ thi truong trong nudc va mo rong thi
truong sang khu vuc mot sé6 nude Pong Nam A, tiép tuc ting cuong hoat dong
kinh doanh truc tuyén véi muc tiéu ting truong doanh sb tir cac kénh online 1én
20%, Trong nam 2025, UKG dat myc tiéu ra mat thém it nhat 5 san pham mai, tap
trung cai tién cac san pham hién tai va nang cao chat luong dich vu hau mai va
CSKH, tang cudng dao tao va phét trién nhan vién nang cao nang lyc chuyén mon,
k§ nang va chuyén nghiép hon,
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3.1.2. Muc tiéu, chién lwoc va ké hogch kinh doanh ciza Cong ty cé phan
tdp doan UKG giai doan 2025-2030

Vé tang truong doanh thu va loi nhuan trong giai doan ngan han 2025-2026
UKG dit muc tiéu ting truéng doanh thu tir 8-10% mdi nim tap trung vao viéc
cung cd va mé rong thi truong hién tai, loi nhuan ky vong tang truéng tir 6-8%
mdi nam. Khi tinh hinh kinh té phuc hdi tro lai, muc tiéu ting truéng doanh thu s&
tang 1én 15-20% mdi nam, véi ting truong loi nhuan dat tir 12-15% maoi nam, bén
canh d6 duy tri mdi quan hé bén viing véi khach hang va nha cung cap, méi quan
hé giita cac bén can dwgc xay dung trén tinh than thang than va hd trg 1an nhau ké
c4 trong nhiing thoi diém kho khan. Ngoai ra muc tiéu cua UKG 1a mé rong thi
phan bang cach tim kiém thém khach hang méi, véi lugng khach hang du kién
tang trung binh 10%/niam, bao gdm ca khach hang doanh nghiép va khach hang ca
nhén. Trai qua dot tang trudng qua nhanh nam 2021 trong khi cong ty chua co su
chuan bi tot vé tai chinh va nhan sy da mang lai mot bai hoc Ion cho UKG vi vay
ban 1anh dao nhan dinh rang cadc muc tiéu phai chd trong vao su on dinh va bén
vitng. Poi mai va hoan thién hé théng quan tri va van hanh ciing 1a mot muc tiéu
quan trong cia UKG trong giai doan 2025-2030. Xay dyng van héa doanh nghiép
dé gan két nhan vién 1a mot yéu t6 then chét, 1ap nhitng ké hoach truyén théng noi
bo dé gan két nhan vién véi nhau va véi cong ty. Cong ty ciing c6 ké hoach nang
cao ning luc chuy@n man, thiét lap cac khoa dao tao noi bd chuan chi, xay dung
cac chuong trinh dao tao thém k¥ nang cho nhan vién cung nhu cac chinh sach
danh gia ding nang luc, ché &6 phl hop cho ting vi tri tao dong luc cho nhan vién
gan b6 1au dai véi UKG, tao diéu kién thiic day tang truong quy mo nhan su thém
15-20% dé dap ung nhu cau ma rong kinh doanh va cai thién chat luong dich vu.

Hon nira, UKG ciing x4y dung ké hoach quan Iy rui ro toan dién dé déi pho
Véi cac bién dong kinh té, chinh tri va méi truong ciing nhu chuan bi cho nhiing
co hoi phat trién mai, tranh bi dong va méc sai lam, ting cudng kha ning linh hoat
va thich tng cta doanh nghiép truéc nhitng thay ddi cua thi truong va céng nghé.
3.2. Giai phap nang cao chat lweng dich vu chim séc khach hang tai
cong ty cé phan tap doan UKG

Qua qua trinh phan tich sé liéu diéu tra y kién cia 225 khach hang, nhin
chung chét luong CSKH cua UKG Vé co ban di théa man dugc nhu cau caa khach
hang. Bén canh cac yéu t6 dugc phan l6n khach hang danh gia cao nhu nhan vién
c6 thai do nha nhan, chuyén nghiép hay nhiét tinh phuc vu khach hang, cung cap
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thong tin chinh x4c va day du thi vin con mot sé van dé khéng tét van con ton tai
va phat sinh 1am khéach hang cam thay chua hoan toan hai long doi hoi UKG can
can nhéc céac bién phap khic phuc nham nang cao chit lwgng CSKH.

CAac yéu té danh gia chét lugng dich vu CSKH bao trim 1én toan bo cac
khau cua qua trinh cung cip dich vu. C6 yéu té thé hién chuyén mén cua nhan
vién, ¢ yéu té phu thudc vao ki ning, thai d6 phuc vu ciing nhu tic phong lich su
cua ngudi cung cap dich vy, nhung ciing c¢6 nhiéu yéu té khong lién quan dén truc
tiép ngudi cung cap dich vu nhu 1a cach bai tri showroom, cong nghé UKG sir
dung, quy trinh cung cap san pham, hinh thic, chirc ning cta san pham... Piéu
nay cho thay rang chat luong dich vu CSKH phu thudc nhiéu budc, lién quan dén
nhiéu ngudi ¢ c&c vi tri cong viéc khac nhau déu nham muc dich dap tng tt nhat
nhu cau, sy ky vong caa khach hang.

3.2.1. Nang cao chdt lwgng di ngii nhén vién chim séc khach hang

Dich vu cham soc khach hang (CSKH) sau ban hang dong vai tro quan
trong trong viéc duy tri sy hai long va trung thanh cua khach hang. Bé dam bao
cung cap dich vu chat lugng, khong chi can sy tan tdm tir phia nhan vién, ma
con can phai nang cao k¥ nang va chuyén mon cia ho thong qua chuong trinh
dao tao toan dién. Tuy nhién, hién nay, trinh d6 va k¥ nang ctua déi ngd CSKH
chua dong déu, dan dén sy chénh Iéch vé kha ning phuc vy va thai do cua nhan
vién. Piéu nay dan dén viéc chat luong dich vu khdng 6n dinh, véi nhiéu khach
hang dua ra phan hdi tiéu cuc vé thai do va kha ning phuc vu cia nhan vién. Su
khong hai long nay khéng chi lam giam trai nghiém cua khach hang ma con anh
huong dén uy tin va thuong hiéu cua cdng ty. Vi vdy, chuong trinh dao tao toan
dién cho d6i ngii CSKH 1a giai phap cip bach dé nang cao ky ning ctia nhan vién,
gitp ho phuc vu khach hang mot cach chuyén nghiép va hiéu qua hon.

Chuong trinh ddo tao toan dién cho doi ngii CSKH céan duoc thiét ké nham
dap @ng cac yéu cau thuc tién trong céng viéc, bao gom ca ki ning chuyén mén
va k¥ ning mém. Cac budc thuc hién cu thé bao gom:

Tao chwong trinh dao tao toan dién: Chuong trinh ndy bao gdbm cac noi
dung lién quan dén ky ning chuyén mén, chang han nhu xtr 1y yéu cau bao hanh,
giai quyét cac khiéu nai phuc tap, va cac ki ning mém, nhu giao tiép, ling nghe,
xir ly tinh hudng va quan ly thoi gian. Su két hop nay s& gidp nhan vién khong chi
¢ kha ning xu ly tot cac yéu cau cua khach hang ma con tao ra trai nghiém tot
hon trong qua trinh giao tiép va twong tac véi khach hang.
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Bai tdp theec hanh mé phong cac tinh huong thyc té: Chuong trinh ddo tao
bao gém céc tinh hubng thuc té ma nhan vién CSKH thudng gap phai trong cong
viéc. Qua céc bai tap thuc hanh nay, nhan vién cd thé rén luyén cach xt ly cac tinh
huéng khén cAp, giai quyét khiéu nai tir khach hang kho tinh va cai thién kha ning
phan tng nhanh trong cac truong hop phuc tap. Viéc mé phong giup nhan vién
chuan bi tdm ly va k§ ning can thiét khi d6i mat véi céc tinh hudng thuc té.

Pdnh gia dinh kp va cdp nhdt ngi dung dao tao: cong ty can thuc hién céc
budi danh gia dinh ky dé theo dai hiéu qua cua chwong trinh dao tao. Dya trén
nhitng phan hdi tir khach hang va danh gia ctia cap trén, noi dung dao tao s& duoc
cap nhat dé dap tng nhu cau caa khach hang va cac xu huéng méi trong dich vu
CSKH.

Viéc thuc hién chuong trinh ddo tao toan dién sé mang lai nhiéu loi ich thiét
thuc cho cong ty:

Cdi thién ki ndang chuyén mén va giao tiép cua nhan vién: Nhan vién s& c6
su phat trién toan dién vé ca ky ning chuyén mon 13n ki nang mém, gilp ho ty tin
hon khi xir Iy cac yéu cau phuc tap tir khach hang va giai quyét cac tinh hubng
phat sinh mot cach hiéu qua.

Teang sw hai long cua khach hang: Khéach hang s& cam thay hai long hon
khi yéu cau caa ho duoc giai quyét mot cach nhanh chéng va chuyén nghiép. Théi
d6 phuc vu tét, giao tiép than thién tir phia nhan vién s& gop phan nang cao trai
nghiém cua khach hang, tir d6 tang ty I¢ gitr chan khach hang va long trung thanh.

Giam ty 1é khiéu nai Vé thdi dg va ky nang xit ly cia nhan vién: Nho viéc
dao tao chuy@n sau vé giao tiép va xir ly tinh hudng, nhan vién sé& tro nén tu tin va
khéo 1éo hon trong viéc dbi pho vai cac khach hang kho tinh, tir ¢ giam thiéu cac
khiéu nai vé thai do phuc vu va nang lyc xu ly.

Dé chuong trinh ddo tao toan dién cho doi ngii CSKH dat duoc két qua tdi
uu, cong ty can dap ang mot s6 diéu kién quan trong:

Pau tw vao chwong trinh ddo tao bai ban va chuyén nghiép: Bé dam bao
chat luong ddo tao, céng ty can c6 sy dau tu ca vé tai chinh Ian thoi gian. Pidu nay
bao gom viéc thué cac chuyén gia ddo tao, xay dung gido trinh chi tiét va to chuc
cac budi dao tao dinh ky cho nhan vién.

Thu thdp phdn héi ciia khdach hang dé diéu chinh néi dung ddo tao: Phan
hoi tir khach hang 1a yéu t quan trong dé danh gia hiéu qua cta chuong trinh dao
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tao. Dya trén cac phan hdi nay, cong ty cd thé diéu chinh va cap nhat noi dung dao

tao dé dap ing dung nhu cau va mong doi cua khach hang.

Thiét ldp hé thong déanh gid sau dao tao: Sau khi hoan thanh chuong trinh dao
tao, can c6 hé thong danh gia dé theo ddi sy tién bo ctia nhan vién va dam bao rang
ho da 4p dung duoc céc kién thirc va ki ning hoc duoc vao cong viéc hang ngay.

Bang 3.1: Chi phi dw kién thuc hién giai phap

X Aea ve ek Chi phi du
Khoan muc Mo ta chi tiet Kién (VND)
1. Phi thué giang | Moi giang vién, chuyén gia dao tao ky nang 100.000.000 -
vién va chuyén gia | chuyén moén va kj nang mém 150.000.000
fa%fiﬁ?hﬁﬂat 13 | Xdy dung gido trinh, tai lidu, video hutng din, | 50.000.000 -
tao g bai tap thuc hanh 80.000.000
3. Chi phi to chirc | Thué dia diém (phong hop, hoi truong), thiét bi hd | 30.000.000 -
16p hoc trg (may chiéu, am thanh,...) 50.000.000
i' Eg;lgrl;goggo Hé thong dao tao truc tuyén (LMS), phan mém t6 | 20.000.000 -
tfo : : churc cac budi dao tao truc tuyén 40.000.000
5. Pao tao ky nang | Chi phi’té chue bai tap thue hanh mé phong cac 40.000.000 -
thuc hanh tinh huong thuc té 70.000.000
?l.le}?)a(lll(!)li %::1‘7;2‘10 Tao hé thépg danh gia nang lyc sau dao tao, khao | 20.000.000 -
ta0 sat phan hoi tir nhan vién 30.000.000
Zhglr:l':/icéar?tﬁ;n Phu cAp di lai, an ubng hodic hé tro tai chinh khi | 50.000.000 -
. as tham gia chuong trinh 100.000.000
gia dao tao
Tong chi phi dy 310.000.000 -
kién 520.000.000

Mic du chuong trinh dao tao toan dién cho nhan vién CSKH mang lai nhiéu
loi ich nhung dé dat duoc két qua mong mudn cong ty can dau tu mot lugng tai
chinh va thoi gian dang ké, dic biét trong giai doan dau trién khai. Néu khong c6

su giam sat va danh gia thuong xuyén sau khi ddo tao, chat luong dich vu c6 thé

bi suy giam theo thoi gian. Do d6, cong ty can thiét l1ap hé thong giam sat lién tuc

dé dam bao rang nhan vién ludn duy tri duoc cac Ky ning va thai do phuc vu tot
sau khi két thuc khoa dao tao.

3.2.2. Nang cdp hé théng qudn ly quan hé khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang cao, toc d6 va chat luong phan hoi
khach hang déng vai tro quan trong trong viéc xay dung long tin va nang cao su
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hai 16ng. Hé thdng quan Iy quan hé khach hang (CRM) la cong cu quan trong dé
quan ly dit liéu khach hang, tir d6 cung cép dich vu chim séc khach hang (CSKH)
hiéu qua.

Hé thdng cong quan Iy CSKH sau béan hang cia UKG chua du hién dai va
thiéu tinh tu dong hoa, gay ra sai s6t trong nhap liéu, chwa tan dung duoc toan bo
tiém ning cong nghé hién dai trong viéc ca nhan hoa dich vu va dy doan hanh vi
khach hang do d6 cham tré trong viéc xtr Iy yéu cau cua khach hang. Chinh vi vay
viéc trién khai mot hé thdng quan ly khach hang hién dai va tich hop, ciing voéi
viéc st dung cdng nghé tri tué nhan tao (Al), I giai phap cap thiét dé khic phuc
nhitng han ché nay. Bé nang cap va ty dong hoa hé théng quan Iy CSKH va bao
hanh céng ty can thuc hién nhu sau:

Trién khai hé théng qudn ly khach hang (CRM) tich hop: Hé théng CRM
hién dai cho phép theo ddi va quan ly toan bo quéa trinh CSKH va bao hanh, tir viéc
nhap liéu, cap nhat thong tin, cho dén theo ddi tién d6 xir Iy yéu cau. Hé théng nay
cling giam bat sy phu thudc vao phuong phap nhap liéu thu cong, gitp tang tinh
chinh xac trong viéc quan ly thdng tin khach hang va bao hanh.

Sur dung cdng nghé tri tué nhan tao (Al): Céng nghé Al gilp tu dong phan
loai c&c yéu cau bao hanh caa khach hang dya trén muac do khan cip. Cac yéu cau
nay sé& dugc ty dong wu tién va phan phdi cho cac bo phan phi hop, tir d6 ting toc
d6 xtr ly va cai thién chat lwong dich vu. Al ciing c¢6 kha ning tu dong cap nhat
tinh trang bao hanh va giri théng bao cho khach hang, gitp ho dé dang theo ddi
tién d6 ma khdng can phai lién hé truc tiép véi bo phan CSKH.

Bdo tgo nhan vién si dung hé théng méi: Mot yéu té quan trong dé hé thong
hoat dong hiéu qua 1a dao tao nhan vién sir dung phan mém méi. Nhan vién CSKH
can ndm virg cac tinh nang cua hé théng dé c6 thé khai thac tdi da cac cong cu hd
tro tu dong hoa, tir d6 cai thién hiéu suat 1am viéc va dap ting nhanh chéng cac yéu
cau cua khach hang.

Viéc nang cap va tu dong hoa hé thong quan ly CSKH va bao hanh mang lai
nhiéu két qua tich cuc, gop phan nang cao chat lugng dich vu va ting sy hai long cua
khach hang:

Giam thiéu sai s6t trong nhdp liéu va quan Iy thong tin bao hanh: Viéc sir dung
hé thong tu dong gitp loai bo cac 16i do nhap liéu thi cong, dam bao tinh chinh xac
trong viéc cap nhat thdng tin khach hang va tinh trang bao hanh.
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Téing toc dg xir Iy yéu cau va phan hoi khach hang: Hé thdng CRM tich hop
cho phép cac yéu cau cua khach hang duoc xir Iy nhanh chéng va hiéu qua hon nho
céng nghé tu dong phan loai va wu tién yéu cau dua trén mic d6 khan cap. Nho vay,
khéch hang s& nhan dugc phan hdi nhanh hon va ¢6 trai nghiém tét hon.

Cdi thién trai nghiém khach hang: Khi khach hang c6 thé theo dai tién do
bao hanh va nhan dugc thdng tin phan hoi kip thi tir cong ty ho s& cam thay yén
tam va hai long hon véi dich vu. Hé théng CRM va Al gilp nang cao tinh minh
bach, gitip khach hang dé& dang tra ctru théng tin ma khong can phai lién hé nhiéu
lan véi cong ty.

Dé dam bao viéc trién khai hé théng tu dong hoa quan ly CSKH va bao hanh
dién ra sudn s¢, cong ty can dap tng mot sé didu kién sau:

Pau tw tai chinh vao hé thong CRM va Al: ¢bng ty can dau tu chi phi ban dau
dé mua hoac phét trién hé théng CRM phu hop véi nhu cau cia minh. Ngoai ra, can
c6 doi ngii ky thuat dé tich hop va trién khai cac giai phap Al nham téi uvu héa quy
trinh tu dong hoa.

Déi ngii cong nghé thdng tin c6 chuyén mon: Hé hé thong CRM va Al hoat
dong hiéu qua, cong ty can mot doi ngii cong nghé théng tin c6 kha ning tuy chinh va
tich hop hé thdng vao quy trinh 1am viéc hién c6. Piéu nay doi hoi su hd tro tir phia
cé&c chuyén gia ky thuat va quan ly du an.

Churong trinh dao tao nhan vién: Bé dam bao rang nhan vién CSKH cd thé sir
dung thanh thao hé thdng mai, cdng ty can trién khai cac chuwong trinh dao tao bai
ban. Diéu nay khong chi gitp ho 1am quen véi phan mém méi ma con ting cuong kha
nang stir dung cbng nghé trong cdng viéc hang ngay.

Viéc nang cap hé thong quan Iy quan hé khach hang (CRM) va tich hop céng
nghé tri tué nhan tao (AI) doi hoi du tu tai chinh dang ké. Duéi ddy 1a bang phan tich
céc khoan chi phi du kién cho viéc trién khai giai phap:

Bang 3Error! No text of specified style in document..2: Chi phi dur kién
thuc hién giai phap

- Aa ve ek Chi phi du
Khoan muc Mo ta chi tiet kién (VND)
1. Mua phan mém | Phin mém CRM ban quyén tich hop céc tinh 500.000.000 -
CRM nang hién dai, ho trg da kénh 700.000.000
, Phat trién va tich hop cac giai phap Al vaio CRM | 300.000.000 -
2. Tich hop AL 1 44 dong hoa quy trinh 500.000.000
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3. Phin cirn May chu, thiét bi luu trit dit liéu, va co s¢ ha tang | 200.000.000 -
: g mang 300.000.000
4. Chi phi ,trién Thué chuyén gia k§ thuét, 1ap trinh, va d6i nga 200.000.000 -

Kkhai hé théng trién khai 400.000.000
5. Pao tao nhan Tc;)’ chure céac khoa hoc, tai liéu dao tao str dung h¢ | 100.000.000 -
vién thong cho toan b doi ngli CSKH 200.000.000
ﬁliﬁ‘l’l ;:‘(Ivlglﬂ" 9| Bio tri h¢ théng CRM va cap nhit cac tinh nang | 100.000.000 -
dgu) : Al trong nim diu tién 150.000.000
Téng chi phi dy _1.400.000.000
kién 2.250.000.000

Mic di viéc ty dong hda mang lai nhiéu loi ich nhung viée dau tu vao hé théng
CRM va cong nghé Al doi hoi chi phi ban dau I6n bao gom ca chi phi mua phan mém,
phan ctng va chi phi dao tao nhan vién, mot sé6 nhan vién c6 thé gap kho khan trong
viéc str dung hé théng méi dac biét 1a nhitng ngudi thiéu ki niang cong nghé. Do vay
cong ty can co chién luge dao tao nhan vién va giam sat viéc trién khai hé thbng mot
cach chat ché dé dat duoc hiéu qua cao nhat.

3.2.3. Hoan thién quy trinh bdo hanh

Mot trong nhitng yéu té quan trong trong dich vu sau ban hang 1a kha ning
hd tro bao hanh nhanh chéng va tién loi. Hién tai, UKG di dat duoc nhiéu két qua
tich cuc trong viéc rt ngan thoi gian xir Iy bao hanh, nhung van ¢ tiém ning dé
giam tai cho cac trung tdm bao hanh théng qua viéc tang cuong kha nang tu xir ly
su ¢b cua khach hang. Quy trinh bao hanh hién tai cé thé gap phai nhiéu budc
khong can thiét, dan dén thoi gian xir Iy kéo dai va trai nghiém khong tét cho khach
hang. Viéc tinh gon quy trinh bao hanh khéng chi gidp tiét kiém thoi gian va chi
phi ma con nang cao sy hai 1ong cia khach hang. Piéu nay sé lam tiang kha ning
giit chan khach hang va thuc day khach hang quay lai sir dung dich vu cia UKG
trong tuong lai.

Viéc tinh gon quy trinh CSKH va bao hanh can duoc thuc hién mot cach hé
thng va khoa hoc, véi cac budc sau:

Ra sodt va danh gid toan bg quy trinh hién tgi: truéc hét tién hanh danh gia
chi tiét cac buéc trong quy trinh CSKH va bao hanh dé xac dinh nhimg budc khdng
can thiét, tring lap hoac gay cham tré. Nhiing budc nay c6 thé duoc loai bo hoic
tu dong hda thdng qua viéc su dung cdng nghé.
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Thiét Idp quy trinh nhanh cho cdc truong hop don gian: Ddi véi nhiing
truong hop bao hanh don gian, nhu cac 16i nho hodc thay thé linh kién phé thang,
cong ty ¢ thé thiét 1ap quy trinh xi Iy nhanh, cho phép nhan vién giai quyét ngay
trong 1an tiép xac dau tién véi khach hang. Piéu nay gidp giam thoi gian cho doi
va tang su hai long cua khach hang.

Pé xudt phwong dn xir Iy tam thoi: Trong nhitng trudng hop thiéu linh kién
hoic phai chd dit hang, cong ty can dua ra cac phuong an xir Iy tam thoi nhu thay
thé linh kién tuong duong hodc cung cip san pham thay thé cho khéch hang trong
thoi gian cho doi. Bidu nay gitip dam bao rang khach hang khdng phai chiu sy gian
doan dich vu trong qua trinh bao hanh.

Viéc thuc hién giai phap nay s€ gilp cong ty:

Giam thoi gian cho doi cua khach hang: Nho viéc loai bo cac budc thira
thai va toi uu quy trinh, thoi gian cho doi ciia khach hang trong qua trinh bao hanh
s& duoc rit ngan dang ké. Khach hang c6 thé nhan duoc dich vu nhanh chéng va
khong phai cho doi qua 1au dé cac yéu cau caa ho duoc X ly.

Tang s6 lwong Yéu cau bdo hanh dwroc X 1y: Quy trinh tinh gon gidp cong
ty xur Iy duoc nhiéu yéu cau bao hanh hon trong cung mét khoang thai gian, tir d6
cai thién nang suat va hiéu qua hoat dong. Nhan vién khdng con phai mat thoi gian
vao nhitng budc khong can thiét, tap trung hon vao viéc giai quyét nhanh chong
cac yéu cau caa khach hang.

Nang cao trai nghiém khach hang: Khi quy trinh bao hanh duoc ré rang va
linh hoat hon, khach hang s& cam thay thoai mai va hai 1ong hon véi dich vu. Ho
nhan thay rang cong ty chd trong dén viéc cai thién chat luong dich vu va tdi vu
hoa quy trinh dé dap ttng nhanh chdng céc yéu cau cua ho.

Céc bo phan lién quan nhu CSKH, bao hanh, va bo phan ky thuat can phdi
hop chat ché trong qué trinh ra soat va tinh gon quy trinh. Piéu nay dam bao rang
moi budc trong quy trinh dugce danh gia mot cach tong thé va toan dién. Sau khi
quy trinh duoc tinh gon, nhan vién can duoc dao tao dé nam viing cac budc moi
va cac phuong an xu Iy linh hoat trong tirng tinh hudng cu thé. Biéu nay gidp ho
nhanh chdng thich nghi va thuc hién quy trinh mét cach hiéu qua. Mot sé budc
trong quy trinh cd thé duoc tu dong hoa dé giam thiéu cong viéc thu cong.

Cong ty ciing can chu trong dén qua trinh cat giam, néu ct giam qua nhiéu
budc hoic loai bo nhitng budc quan trong, c6 thé dan dén nhing thiéu sot trong
viéc dam bao chat lugng dich vu gay ra cac van dé vé dich vu bao hanh khong day
da hoic khéng chinh xé&c. Sau khi tinh gon quy trinh, nhan vién va hé thdng can
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thoi gian dé thich (ng. Mot sé nhan vién cd thé gap kho khin trong viéc thay doi
th6i quen 1am viéc hoic can thoi gian dé ndm viing quy trinh méi.

3.2.4. Xay dung ké hoach de triz linh kién bdo hanh

Trong linh vuc bao hanh va chim soc khach hang, su san sang cung ung
linh kién 1a yéu tb cét 15i dé dam bao qua trinh bao hanh dién ra nhanh chdong va
hiéu qua. Nguy@n nhan chinh dan dén viéc cham tr& trong quy trinh bao hanh tai
UKG la do viéc quan ly du trir linh Kién chua hiéu qua. Chinh sach du trit hién tai
khong du dap tng nhu cau bao hanh va khic phuc su ¢d san pham, gay ra tinh
trang thiéu linh kién can thiét khi phat sinh yéu cau bao hanh. Viéc khong cd san
linh kién khéng chi lam tang thoi gian cho doi caa khach hang ma con gay ra ap
luc 16m 1én doi ngli CSKH khi ho phai dbi mat véi su khdng hai 1ong cua khach
hang. Chinh vi vay, viéc xay dung mot chién lugc du trit linh kién hiéu qua, dua
trén dix liéu va hop tac véi nhiéu nha cung cap, s& giup UKG giai quyét van dé nay,
nang cao chat luong dich vu bao hanh va tang sy hai 10ng caa khach hang.

Viéc trién khai chién luoc du trir va cung cap linh kién bao hanh can duoc

thue hién thong qua cac budc cu thé nhu sau:

Xay dung chién heoc dir trir linh kién théng minh: UKG can &p dung céc
phuong phap du doan nhu cau bao hanh va su ¢b san pham dua trén dit liéu lich
st va xu hudng thi trudng. Bang cach phan tich dit liéu vé tan suat va loai su cb
san pham, cong ty c6 thé dua ra quyét dinh du trix linh kién phu hop, tranh tinh
trang thiéu hut hozc du thira.

Thiét Igp quan hé dai tac véi nhiéu nha cung cap: Dé giam thiéu thoi gian
cho doi khi thiéu linh kién, UKG can thiét 1ap méi quan hé chat ché véi nhiéu nha
cung cap linh kién thay vi chi phy thugc vao mét ngudn duy nhat. Diéu nay khéng
chi giup dam bao ngudn cung 6n dinh ma con ting tinh linh hoat trong viéc tim
kiém va dat hang linh kién khi c6 nhu cau bao hanh ting cao.

Chinh sach thay thé tam thei: Trong truong hop khéng cé san linh kién,
UKG c6 thé dé xuét cac phuong an thay thé tam thoi cho khach hang, chang han
nhu thay thé bang linh kién tuong duong hodc cung cap san pham thay thé trong
thoi gian cho doi. Diéu nay s& gilp duy tri su lién tuc trong trai nghiém dich vy
cua khach hang, d6ng thoi giam bdt cang thang trong thoi gian cho doi.

Giai phap nay sé& gitp giam thiéu sé lugng yéu cau bao hanh bi cham do
thiéu linh kién. Khi c6 sin linh kién duy trir, UKG s& c6 thé xtr Iy nhanh chéng
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cac yéu cau bao hanh ma khéng gap phai tinh trang cham tré, tir d6 nang cao
hiéu qua dich vu.

Tang ty 1€ hai long cua khach hang: Khach hang s€ hai long hon khi yéu
cau cua ho dugc xtr Iy nhanh chong va linh kién luén sin sang. Diéu nay giup
xay dung long tin va nang cao uy tin cia UKG trong mét khach hang.

Tbi vu hoa chi phi luu kho va quan 1y linh kién: Nho &p dung chién lugc
du tri linh kién thdng minh, UKG c6 thé téi wu hoa viéc quan ly kho, tranh tinh
trang du thura linh Kién gdy lang phi tai nguyén, dong thoi dam bao linh kién
ludn sén sang khi can thiét.

Pé dam bao chién luoc nay dat hiéu qua cao nhat, UKG can dap ung cac
diéu kién sau:

Phan tich va duw dodn nhu cau bdo hanh: St dung dix liéu lich sir va cac
cdng cu du doan dé danh gia nhu cau vé linh kién trong twong lai. Piéu nay gilp
cdng ty co cai nhin toan dién vé nhitng loai linh kién ndo can dwgc du trit nhiéu
hon dé dap &ng kip thoi nhu cau bao hanh.

Thiét Idp méi quan hé véi nhiéu nha cung cdp: UKG can ky két hop dong
hop tac v4i nhidu nha cung cap linh kién, dam bao ngudn cung ludn 6n dinh va
san sang dé d6i pho véi moi tinh hudng phat sinh trong qua trinh bao hanh.

Nang cap hé thong quan Iy kho: Dé theo ddi tinh trang linh kién mot cach
chinh xac va hiéu qua, UKG can dau tu vao cac hé théng quan ly kho hién dai, gidp
theo ddi ton kho theo thoi gian thuc va ty dong thong bao khi linh kién sap hét.

Viéc duy trix nhiéu linh kién hon c6 thé lam ting chi phi lwu kho, dic biét
dbi vé6i nhitng san pham it khi can bao hanh céng ty can can nhic k§ ludng gita
nhu cau bao hanh va chi phi luu trit dé tranh lang phi. Cong ty ciing can chd
trong viéc quan 1y va diéu phdi linh kién dé dam bao quan Iy kho hoat dong
hiéu qua téi vu hoa quy trinh va dat két qua tot nhat.

3.2.5. Cdi thiégn méi trwong lam viéc linh hoat

Hién tai, moi treong 1am viéc cua nhan vién CSKH tai UKG con ton tai mot
s6 han ché, dac biét trong tinh linh hoat va kha nang truy cap hé thong thdng tin
khéch hang. Hé thdng chi c6 thé truy cap tir may tinh ¢6 dinh, khién nhan vién gap
kho khan khi can xu ly yéu cau caa khach hang trong nhiing tinh hudng ngoai gio
lam viéc hodc khi can 1am viéc tir xa. Han ché nay anh huong truc tiép dén kha
ning dap tng va nang luc phuc vu cua nhan vién. Bén canh do, su thiéu phdi hop
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hiéu qua gita cac bo phan va quy trinh dao tao khong thudng xuyén khién nhan
vién gap kho khan trong viéc cap nhat k§ nang va sir dung cong nghé mot cach chu
dong. Vi vay, giai phap xay dung mot moi truong lam viéc linh hoat khdng chi
giup nhan vién cé kha nang xtr ly cdng viéc hiéu qua hon ma con gitp tang cuong
sur hai 1ong va gan bé caa ho vai cong ty.

Xay dung hé théng di dong cho UKG CS: Cung cap phién ban di dong cho
hé théng quan 1y khach hang va bao hanh, gip nhan vién c6 thé truy cap vao hé
thdng tir cac thiét bi di dong ca nhan hoic may tinh bang, cho phép lam viéc linh
hoat tai bat c dau. Diéu nay tao diéu kién dé nhan vién giai quyét cac yéu cau
khan cip ngoai gio 1am viéc hoac khi 1am viéc tir xa, cai thién kha nang dap ung
va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Tdang cueong phoi hop va giao tiép ngi bé qua nén tang tich hop: Xay dung
mat nén tang giao tiép tich hgp cho phép cac phong ban CSKH, bao hanh, va kho
linh kién chia s¢ thdng tin nhanh chong va kip thoi. Cac trng dung quan ly du an,
cdng cu chat nodi bd, hodc phan mém quan ly quy trinh tich hop c6 thé gidp cai
thién hiéu qua phdi hop, giam thiéu sai sot do thiéu thong tin va téi vu héa thoi
gian xu ly.

Pdo tao truc tuyén thwong xuyén va cung cap tai liéu cdp nhdt: To chac
cac khoa dao tao truc tuyén dinh ky, nham cung cap cho nhan vién CSKH céc ky
nang can thiét ciing nhu cap nhat tinh niang méi cua hé thdng. Viéc nay gidp nhan
vién nam bt nhanh cac thay ddi va cai thién nang lyc str dung hé théng, giam thiéu
sai s6t trong cong viéc. Ngoai ra, co thé thiét ké cac tai liéu hudng dan truc quan
va dé tra ciru dé nhan vién c6 thé tham khao bat ci khi nao can.

Dé trién khai thanh cong giai phap nay cong ty can dau tu vao ha tang
cong nghg¢, phat trién he théng UKG CS trén nén tang di dong, c6 kha ning truy
cap 6n dinh va bao mat tir nhiéu thiét bi, tir ¢6 hd trg nhan vién Iam viéc linh
hoat. Cong ty ciing can c6 nguon tai chinh dé trién khai cac chuong trinh dao
tao truc tuyén va hd tro nhan vién trong qua trinh sir dung cac céng cu mai.
Ngoai ra can dam bao rang cac phong ban lién quan phdi hop chat ché va san
sang ho tro nhau trong qua trinh thuc hién, dic biét trong viéc chia sé thong tin
va cai thién quy trinh noi bo.

Giai phap cai thién moéi treong 1am viéc linh hoat s& mang lai nhiéu loi ich
thiét thuc cho UKG:
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Nang cao khd ndng ddp ing va ning lic phuc vu: Nho vao hé thdng 1am
viéc di dong, nhan vién co thé phan hdi khach hang nhanh chong, dic biét trong
cac tinh hudng khan cap hoic ngoai gio, tir d6 gia tang trai nghiém tich cuc cho
khach hang.

Tang cuwong sy hai long cia nhan vién va khach hang: Mot méi truong lam
viéc linh hoat va dé tiép can gitp giam bot ap luc cho nhan vién, tir d6 giup ho
phuc vu khach hang tét hon va mang lai sy hai long cao hon cho cé hai bén.

Cai thién hiéu qua phdi hop ngi bé: Céc cong cu giao tiép noi bo sé gilp
thong tin duoc chia sé nhanh chong, giam thiéu tinh trang cham tré trong xt ly yéu
cau, dac biét trong cac truong hop can phdi hop nhiéu bo phan.

Tang cuwong nang luc cdng nghé cho nhan vién: Pao tao dinh ky gilp nhéan
vién ty tin hon trong viéc st dung cac cdng cu céng nghé, nang cao ning suat va
su chinh xac trong cdng Vviéc, tir 46 toi wu hoa hiéu qua tong thé.

Tuy nhién giai phap nay ciing can chi phi dau tu ban dau 16n. Phat trién ang
dung di dong va cac nén tang tich hop noi b cd thé tén kém, doi hoi sy dau tu tai
chinh dang ké. Nhan vién c6 thé can thoi gian dé 1am quen vai hé thong méi, c6
thé tam thoi anh hudng dén hiéu suat 1am viéc trong giai doan dau trién khai. Su
gia ting tng dung cdng nghé co thé dan dén rai ro néu hé thdng gap su ¢, anh
huong dén hoat dong cua bo phan CSKH va trai nghiém khach hang.

Giai phép cai thién moi truong lam viéc linh hoat cho nhén vién CSKH tai
UKG khdng chi nham nang cao tinh linh hoat ma con cai thién hiéu qua va ning
luc phuc vu khach hang. Bang cach dau tu vao hé thong cdng nghé hién dai va tich
hop cac nén tang hd tro giao tiép, cong ty c6 thé mang dén mot moi trudng 1am
viéc dap tng nhanh, d& tiép can va dong nhat vé chat luong phuc vu. Mic du cé
mét s6 han ché vé chi phi va thai gian trién khai, loi ich dai han cua giai phap s&
giup UKG tang cuong tinh canh tranh va néng cao trai nghiém khach hang trong
bdi canh thi truong ngay cang thay doi.
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KET LUAN

Trong béi canh thi tredng kinh doanh ngay cang canh tranh, dic biét trong
linh vuc gia dung, viéc nang cao chat lugng CSKH sau béan hang tro thanh yéu to
quyét dinh ddi véi su phat trién va bén virng cia doanh nghiép, Cong ty C6 phan
Tap doan UKG, vé6i tam nhin chién luoc va sy cam két mang lai trai nghiém tot
nhét cho khach hang, da khong ngirng nd luc cai tién dich vy caa minh,

Nghién ctru nay da tng dung mé hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992) dé danh gia va phén tich chit lwong dich vu CSKH sau ban hang tai UKG,
Két qua tir qua trinh diéu tra va phan tich dit liéu tir 225 khach hang cho thay ring,
vé co ban, chat luong dich vu CSKH sau ban hang cia UKG di dap tng dugc nhu
cau va mong doi cua khach hang, Tuy nhién, van con ton tai mot s han ché va
van dé can khac phuc dé nang cao su hai long caa khach hang,

Cac yéu t6 nhu sy tin cay, su dam bao, su dap (ng va tinh hiru hinh déu c6
tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang, UKG can tap trung vao viéc
nang cao chat lugng nguén nhan lyc, cung cap cac khoa dao tao chuyén mon va
k§ ning mém cho nhan vién, clng véi viéc cai thién co s vat chat va quy trinh
cung cap dich vy, Pong thoi, viéc quan Iy rai ro toan dién va linh hoat trude nhitng
bién dong cua thi truong va cong nghé ciing 1a yéu té quan trong gitip doanh nghiép
duy tri va phat trién,

Mac du nghién ciru da cung cap nhitng thong tin quy bau va dé xuat cac giai
phap thiét thuc, song van con nhitng han ché nhéat dinh vé pham vi va s lugng
mau khao sét, Do d6, cac nghién ctu tiép theo can ma rong pham vi nghién ciu
va ting cuong s6 luong mau dé dam bao d6 chinh xac va toan dién cua két qua,

Viéc thuc hién dong bo céc giai phap duoc dé xuat sé giip Cong ty Co phan
Tap doan UKG nang cao uy tin, thu hat nhiéu khach hang hon va khang dinh
thuong hiéu cua minh trén thi trudng, gop phan vao su phét trién caa nganh gia
dung tai Viét Nam, Tir 6, UKG khong chi cing ¢d vi thé trong nudc ma con c6
thé ma rong va canh tranh trén thi trudng quoc té,
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PHU LUC

PHU LUC 1: BANG CAU HOI KHAO SAT THAM DO Y KIEN
KHACH HANG

Kinh chao Anh/Chj!

Toi tén la Lé Thi Thu Huyén, hoc vién khoa Quan tri kinh doanh Truong Dai hoc
Kinh té quéc dan, Hién t6i dang tham do ¥ kién khach hang vé dich vu CSKH cua
Cong ty c6 phan tap doan UKG nham phuc vu cho dé an tét nghiép « Chat luong
dich vu tai Céng ty cd phan tap doan UKG”, Chiing t6i xin cam doan khong sir
dung cac thong tin dudi ddy vao cac muc dich khac, Rat mong Anh/Chi danh chat
thoi gian quy bau cua minh dé giGp toi bang cach hoan thanh bang cau hoi duéi
day,

Xin chan thanh cam on sy gitp d& ctia Anh/Chi!

TEN NGUOT A 0T oo e .

PN t0al: .. oo ,

Vui long cho biét mtrc d6 ddng y ciia anh/chi cho cac phat biéu dudi day bang cach
khoanh tron vao dap an ma anh chi cho la phu hgp theo quy udc dudi day:

1: HOAN TOAN KHONG DONG Y 4: DPONG Y
2: KHONG DONG Y 5: HOAN TOAN DONG Y
3: BINH THUONG

STT NOQI DUNG CAU HOI TRA LOI

Sw tin cay

1 UKG luén thyc hién dang nhiing gi cam két véi |1 |2 |3 |4 |5
khach hang

2 Nhan vién thuc hién dung quy trinh, quy dinh 11234 |5

3 Nhan vién luén dam bao thoi gian bao hanh dangquy |1 |2 |3 |4 |5
dinh

4 Khi khach hang c6 thic mac, khiéu nai UKG luén |1 [2 |3 |4 |5
quan tam va giai quyét thoa dang cho khach
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Kha nang dap wng

Nhan vién luén sin sang phuc vu va khic phuc su ¢
cho khach hang

Dé dang lién hé va dat lich hen véi nhan vién trong
thoi gian lam viéc

Cac 16i co ban nhan vién déu huéng dan khach tu xir
1y dwoc tai nha khong can qua TTBH

C4c su 6 phat sinh dwogc giai quyét nhanh chéng

Nang luc phuc vu

Nhén vién du kién thirc, trinh d6 nghiép vu dé tra 10i
cac thac mac caa khéach hang

Linh kién thay thé ludn c6 san dé bao hanh san pham
dung thoi gian quy dinh

Thong tin bao hanh caa khach hang luén chinh xac

Nhan vién lam viéc nhanh gon, thanh thao

Nhan vién ludn lich sy, vui vé trong giao tiép voi
khach hang

Sw dong cam

Nhan vién c6 trang phuc chuan muc, lich su

Thai d6 nhan vién dong cam khi tiép nhan y kién
dong gop cua khach hang

Nhan vién phuc vu khach hang tan tinh, chu dao

Céc thu tuc, quy trinh dich vu dé dang va thuan tién
vai khéch hang

Nhan vién linh hoat trong cac tinh huéng bat ngo

Phwong ti¢n hiru hinh

Co sé ha ting caa TTBH UKG khang trang, hién dai

Vi tri trung tdm bao hanh thuan tién, hop ly

UKG ting dung tt cong nghé théng tin trong dich vu
khach hang

Chinh sach ddi mégi san pham trong vong 7 ngay
duoc ap dung ding quy dinh
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26, Anh/Chi thay san pham/dich vu ma UKG cung cip 1a dung véi dat hang?
1, Bung 2, Khodng 3, Tuong tu

LY 00 e
THONG TIN CA NHAN

27, Gigi tinh: Nam O N O

28: P tudi:
O T 18 dén 25 tudi O Tu 36 dén 45 tudi
O T 26 dén 35 tudi O Trén 45 tudi

29, Thu nhap trung binh hang thang caa Anh/Chi trong khoang:
O Dudi 5 triéu O Tur 12 dén 15 triéu
O Tur 5 dén 8 triéu O Trén 15 trigu
O Tir 8 dén 12 triéu

30, Nghé nghiép caa Anh/Chi

[0 Nhan vién O Tu kinh doanh
[ Sinh vién O Vé huu
[0 Can bo vién chie nha nude O Khac

31, Thai gian ma Anh/Chj sir dung san pham/dich vu caa UKG 1a bao 1au?
O Dudi 3 thang O Tur 1 dén duéi 3 ndm
O Tir 3 thang dén dudi 1 nam O Trén 3 nam
32, Anh/Chi ¢ tiép tuc sir dung céac san pham/dich vy cua UKG khéng?
OcCo
O Khong

XIN CHAN THANH CAM ON SU HOP TAC CUA QUY ANH/CHI!

65



10.

11.

12.

13.

14.

TAI LIEU THAM KHAO

Db Thi Pong, Piang Ngoc Su (2022), Giéo trinh Quan trj chat lugng, NXB
Dai hoc Kinh té quéc dan

TS, Pinh Lé Hai Ha, PGS, TS Nguyén Minh Ngoc (2023), Bai giang Quan tri
kinh doanh thwong mai dich vy, Pai hoc Kinh té quéc dan,

Nguyén Thi Tuyét Mai (2016), Luan vin thac si “Dénh gia chét luong dich
vu sau ban hang d6i véi san pham may tinh cho khéach hang ca nhan caa cong
ty TNHH c6ng nghé méi vé quan 1y va méi trudong” bao vé tai Trudng Dai
hoc Kinh té quéc dan.

James A, Fitzsimmons & Mona J,Fitzsimmons (2021), Service management:
operations, strategy, information technology, NXB The McGraw-Hill/lrwin
Cong ty co phan tap doan UKG (2024), Béo céo tong két va phuong huéng
phét trién giai doan 2025-2030.

Cong ty c6 phan tap doan UKG (2023), B4o c4o tai chinh 2020-2023.
TCVN 9001:2015 Do Ban k¥ thuat Tiéu chuan Quéc gia TCVN/TC 176
Quan ly chat luong va dam bao chat luong bién soan, Téng cuc Tiéu chuan
Do luong Chét luong dé nghi, Bo Khoa hoc va Céng nghé cong bé.
Zeithaml va Bitner (2000), Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm, NXB McGraw-Hill.

Cronin & Taylor (1992), Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension, Journal of Marketing 56 56, trang 55-68.

Parasuraman & cong su (1988), SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing,
s6 64, trang 12-40.

Nguyén Thi Kim Yén (2014), Luan vin thac si “Hoan thién hoat dong chim
s6¢ khach hang hau mai tai thanh phé H6 Chi Minh giai doan hau mai” bao
vé tai Truong Dai hoc Cong nghé TP.HCM.

Lewis & Mitchell (1990), Defining and Measuring the Quality of Customer
Service, tap chi Marketing Intelligence & Planning s6 8.

Dotchin & Oakland (1994), Total Quality Management in Services: Part 2
Service Quality, International Journal of Quality & Reliability Management,
tap 11, s6 3, trang 27-42.

Asubonteng & cong su (1996), SERVQUAL Revisited: A Critical Review of
Service Quality, The Journal of Services Marketing, tap 10, 6 6, trang 62-81.

66



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Wisniewski & Donnelly (1996), Measuring Service Quality in the Public
Sector: The Potential for SERVQUAL, Total Quality Management, tap 7, sb
4, trang 357-366.

Stevens & cong su (1995), DINESERV: A Tool for Measuring Service
Quality in Restaurants, Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, tap 36, s6 2, trang 56-60.

Mei & cong su (1999), Analyzing Service Quality in the Hospitality Industry,
Managing Service Quality, tap 9, sé 2, trang 100-1086.

Avkiran (1994), Developing an Instrument to Measure Customer Service
Quality in Branch Banking, International Journal of Bank Marketing, tap 12,
s6 6, trang 10-20.

Berry & Parasuraman (1991), Marketing Services: Competing Through
Quality, NXB The Free Press.

Kotler (1994), Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation
and Control, NXB Prentice Hall.

Zeithaml & cong su (1996), The Behavioral Consequences of Service
Quality, Journal of Marketing, tap 60, sb 2, trang 31-46.

67



