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Ngày nay, nền kinh tế xã hội nước ta ngày càng phát triển, cùng với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ, người dân ngày càng quan tâm đến chất lượng cuộc sống, chăm sóc bản thân và gia đình nên nhu cầu về sản phẩm gia dụng đặc biệt là sản phẩm gia dụng thông minh ngày càng tăng cao. Đặc biệt trong những năm gần đây, nhất là tại các thành phố lớn như Hà Nội, Thành phố Hồ Chí Minh hệ thống siêu thị điện máy ngày càng mở rộng kết hợp với sự lan rộng của thương mại điện tử các sản phẩm gia dụng vừa đa dạng về mẫu mã lại vừa có dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng tốt. Các công ty và các cửa hàng kinh doanh đơn thuần về gia dụng gặp cạnh tranh khốc liệt ngày càng bị thu hẹp về quy mô và số lượng khách hàng.
Theo dữ liệu thống kê của Công ty cổ phần tập đoàn UKG, số lượng khách hàng của công ty hiện đã bị giảm so với vài năm trước. Để giữ thị phần, tăng độ hài lòng và trung thành của khách hàng, công ty phải nâng cao chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng của sản phẩm gia dụng thông minh. Bởi các dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng chính là một công cụ cạnh tranh hữu hiệu khi có nhiều doanh nghiệp cùng kinh doanh trên cùng một lĩnh vực, ngành hàng trong ngành thiết bị gia dụng. Nhưng hiện tại dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng chưa thực sự thể hiện được vai trò cũng như phát huy tối đa thế mạnh của mình.
Xác định được mức độ quan trọng của chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán của sản phẩm gia dụng thông minh đối với công ty, tác giả quyết định chọn đề tài nghiên cứu: “Chất lượng dịch vụ tại Công ty cổ phần tập đoàn UKG” cho đề án tốt nghiệp của mình.
Đề tài được chia thành 3 chương: Chương 1: Cơ sở lý luận về chất lượng dịch vụ trong doanh nghiệp, Chương 2: Thực trạng chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại Công ty cổ phần tập đoàn UKG, Chương 3: Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng tại Công ty cổ phần tập đoàn UKG.
Chương 1: Những cơ sở lý luận cơ bản về chất lượng dịch vụ, dịch vụ chăm sóc khách hàng và mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ từ các tài liệu thu thập, tham khảo tác giả đề cập đến những khái niệm và các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ. Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng mô hình SERVPERF trong đo lường đánh giá chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng dựa trên cảm nhận từ phía khách hàng. Bộ thang đo SERVPERF sử dụng 22 câu hỏi về cảm nhận của khách hàng.
Chương 2: Tác giả sơ lược một vài thông tin về Công ty cổ phần tập đoàn UKG về lịch sử hình thành phát triển, sản phẩm chính công ty đang kinh doanh, kết quả kinh doanh và cơ cấu nhân sự. Về hoạt động chăm sóc khách hàng sau bán hàng, tác giả đưa ra quy trình chăm sóc khách hàng sau bán hàng của công ty, các nhân tố ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng. Tác giả cũng đưa ra kết quả nghiên cứu: Kết quả đánh giá từ phía khách hàng theo 5 yếu tố đánh giá chất lượng dịch vụ từ góc độ cảm nhận của khách hàng theo mô hình SERVPERF cho thấy khách hàng có sự hài lòng với chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng của UKG tuy nhiên mức độ hài lòng chưa cao, chỉ trên mức trung bình. Những điểm khiến khách hàng không hài lòng tập trung chủ yếu vào thái độ nhân viên chưa đồng cảm khi tiếp nhận ý kiến đóng góp của khách hàng, hay khả năng sẵn sàng phục vụ hay sự nhiệt tình phục vụ, sự linh hoạt xử lý tình huống khách hàng đều đánh giá chưa cao đặc biệt về linh kiện thay thế thường bị thiếu dẫn đến chưa đảm bảo được thời gian bảo hành đúng quy định cho khách hàng. Yếu tố sự đồng cảm đạt điểm trung bình 3.41 và năng lực phục vụ đạt điểm trung bình 3.46 là hai yếu tố khách hàng cảm thấy chưa hài lòng nhất. Đây là vấn đề mà hầu hết các doanh nghiệp còn non trẻ đều gặp phải. Kết hợp với các nguồn dữ liệu thứ cấp từ nội bộ công ty cho thấy chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng còn nhiều bất cập và mức hài lòng của khách hàng thực sự chỉ ở mức trung bình. Nguyên nhân của tồn tại trên một phần so quy trình của hệ thống, đào tạo, các yếu tố hữu hình và con người. Cụ thể là:
Công nghệ dịch vụ CSKH sau bán hàng của UKG chưa đủ hiện đại, thiếu sự đồng bộ và tự động hóa giữa hệ thống CRM và quản lý bảo hành. Việc phụ thuộc nhiều vào nhập liệu thủ công gây sai sót và làm chậm các quy trình, khiến thời gian xử lý bảo hành trung bình lên tới 6,9 ngày do không theo dõi hiệu quả tình trạng linh kiện.
Quy trình bảo hành của UKG thiếu tối ưu, thiếu hệ thống quản lý chất lượng và quy trình chuẩn, dẫn đến sự không đồng đều trong chất lượng phục vụ. Các bước bảo hành phức tạp và hệ thống phản hồi chưa hiệu quả gây chậm trễ trong xử lý, đặc biệt với các yêu cầu khẩn cấp, ảnh hưởng đến trải nghiệm của khách hàng.
Chính sách CSKH của UKG thiếu linh hoạt, chưa đáp ứng tốt các tình huống thực tế như thiếu linh kiện hoặc yêu cầu sửa chữa gấp, khiến khách hàng phải chờ đợi lâu và dễ dẫn đến thất vọng. Việc không có quy định xử lý trong trường hợp thiếu linh kiện làm tăng thời gian bảo hành và ảnh hưởng đến trải nghiệm khách hàng.
Quản lý CSKH của UKG chưa giám sát chặt chẽ, dẫn đến sự không đồng đều trong chất lượng phục vụ và thái độ làm việc của nhân viên khi xử lý vấn đề của khách hàng. Thiếu các biện pháp kiểm soát và xử lý kịp thời các vi phạm về thái độ khiến khiếu nại của khách hàng vẫn tiếp diễn, ảnh hưởng đến trải nghiệm và sự hài lòng của họ.
Chưa có chiến lược đào tạo dài hạn cho đội ngũ CSKH; chương trình hiện tại chỉ tập trung vào kỹ năng chuyên môn, thiếu kỹ năng mềm và khả năng xử lý tình huống thực tế. Điều này làm giảm khả năng phục vụ linh hoạt và nhanh chóng của nhân viên, khiến khách hàng chưa hoàn toàn tin tưởng và ảnh hưởng tiêu cực đến hình ảnh thương hiệu của UKG.
Chương 3: Giải pháp nâng cao chất lượng chăm sóc khách hàng sau bán hàng. Căn cứ trên định hướng của công ty là duy trì hoạt động kinh doanh và giữ vững thị phần trong năm 2024 và tăng trưởng doanh thu trong giai đoạn 2025-2030 cũng như đổi mới và hoàn thiện hệ thống quản trị vân hành của công ty trong tương lai, công ty cần liên tục đề ra các biện pháp nhằm phát huy các điểm mạnh, khắc phục điểm yếu, hạn chế sai sót không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ sau bán phục vụ khách hàng các sản phẩm gia dụng thông minh mà công ty cung cấp
Do vậy, tác giả đã đề xuất những giải pháp để giúp nâng cao chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng cho công ty, đó là:
Nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên chăm sóc khách hàng: giải pháp này giải pháp tập trung vào việc đào tạo toàn diện cho nhân viên, cả về kỹ năng chuyên môn và kỹ năng mềm để đảm bảo năng lực phục vụ khách hàng. Cụ thể là xây dựng chương trình đào tạo toàn diện phù hợp với nhân viên CSKH, tổ chức và triển khai các khóa đào tạo, thu thập phản hồi của khách hàng tiến hành kiểm tra đánh giá sau quá trình thực hiện.
Nâng cấp hệ thống quản lý quan hệ khách hàng: giải pháp tối ưu hóa quy trình phản hồi tập trung vào việc nâng cấp hệ thống quản lý chăm sóc khách hàng, kết hợp công nghệ trí tuệ nhân tạo (AI) để tự động phân loại và xử lý yêu cầu. Giải pháp này không chỉ giúp rút ngắn thời gian phản hồi mà còn cải thiện tỷ lệ giải quyết vấn đề từ lần tiếp xúc đầu tiên giúp xây dựng lòng tin và nâng cao sự hài lòng.
Hoàn thiện quy trình bảo hành: Giải pháp này tập trung vào việc tinh gọn quy trình CSKH và bảo hành để hỗ trợ bảo hành nhanh chóng và tiện lợi hơn. Tập trung rà soát và đánh giá toàn bộ quy trình hiện tại, giảm bớt hoặc cải tiến những bước quy trình rườm rà mất thời gian bằng cách thiết lập các quy trình xử lý nhanh cho những trường hợp đơn giản và các phương án xử lý tạm thời để tránh khách hàng phải chờ đợi xử lý lâu.
Xây dựng kế hoạch dự trữ linh kiện bảo hành: giải pháp này tập trung vào việc xây dựng chiến lược dữ trữ linh kiện thông minh, thiết lập quan hệ đối tác với nhiều nhà cung cấp và những chính sách thay thế linh kiện tạm thời giúp giảm thiểu số lượng ca bảo hành bị chậm do thiếu linh kiện.
Cải thiện môi trường làm việc linh hoạt: Giải pháp này nhằm mục tiêu giảm thiểu khó khăn khi xử lý công việc của nhân viên và đảm bảo khả năng đáp ứng và năng lực phục vụ của họ. Xây dựng một môi trường làm việc linh hoạt không chỉ giúp nhân viên có khả năng xử lý công việc hiệu quả hơn mà còn giúp tăng cường sự hài lòng và gắn bó của họ với công ty.
Tóm lại, Công ty cổ phần tập đoàn UKG cần tập trung vào giải quyết các vấn đề trên thì chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng sau bán hàng mới ngày càng được nâng cao và hoàn thiện. Từ đó công ty xây dựng được hình ảnh thương hiệu uy tín, thu hút được khách hàng và tăng thị phần của công ty trong thị trường ngày càng cạnh tranh như hiện nay.


