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Murc do théa man cua khach hang.

M hinh chét luong dich vu.
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Cham soc khach hang.

Giai quyét kiéu nai, uy tin cong ty.
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Bang so sanh gia va chat lugng véi cac dbi thu.

Trinh d0 nhan vién

Phén bb nhan lyc theo ving

Bang ty 18 may trén dau ngudi.

Bang so sanh gia va chit luong v6i cac ddi thii canh tranh
Két qua kinh doanh trong 5 nam.

Muc tiéu cong ty

Quy trinh x4y dung tiéu chuan dich vu

Tiéu chuan “ctmg”

Tiéu chuan “mém”:



Phin mé @au: GIOT THIEU NQI DUNG NGHIEN CUU

1. Pit van dé:

Mot loat cau hoi duoc dua ra cho bat ctir mot cong ty duogc hinh thanh, tdn tai

va phat trién 1a san xudt cai gi, cho ai, & dau, khi nao, lam nhu thé nao, gia bao
nhiéu? Khach hang nhan duoc lgi ich gi hay gia tri gi nao? DPac biét 1a nguoi s
dung san pham d6 c6 hai 1ong khong? Dé rdi nha san xuét biét chic rang ho sé tiép
tuc sir dung san pham minh nita hay khong khi c6 mot san pham thay thé cua ddi
thu canh tranh, khong chi dung lai & muc @6 nhu cau hién tai cta khach hang ma
con phai biét dugc xu hudng nhu ciu tuong lai ciia ho. Lam thé nao dé cau va cung
gip nhau ma khong mat thoi gian ma chi phi lai thap...Nhimg cau hoi ndy tudng
chirng nhu don gidn nhung day thuc sy la bai toan nan giai ma cac cong ty phai
nghién ctru va tra 1o1.
Mot khi hoi nhap kinh té toan cau co hoi mé ra cho céc cong ty la c6 mot thi truong
rong 16n, nhung ciing khong thiéu nhitng nguy co 1a cac san pham thay thé cia cac
d6i thii canh tranh. Ptng trudc tinh canh dé cac cong ty phai lam gi? D6 1a dua ra
giai phap gia tri khach hang.

Giai phap gia tri khach hang (nhin tr goc do khach hang va thi truong) "la
mot giai phap tron goi diy 1y 1& va mang tinh khuyén khich dugc dua ra dé giai
quyét cac nhu cau buc thiét, cdc van dé ma khach hang gip phdi, nd chuyén tai
nhimg loi ich nhim thuc day nhom khach hang trong tdm tng xtr theo huéng tich
cuc." Giai phap bao gdm ca san pham vét chit nhung khong chi 14 san phdm ma
tho1, no bao gém toan bd cac nd luc cua doanh nghiép nham tao ra gia tri hay loi ich
cho khéch hang.

Nhitng nguyén tic co ban dua trén nén tang gia tri khach hang bao ham trong
ba vén dé:

e Giai phap gié tri khach hang cua cong ty cd tao ra gia tri that sy cho khach hang
hay khong? Nhiéu cong ty tham gia thi trudng v6i mot san pham khong thuc su

tao ra gid tri cho khach hang. Ho dua ra thi truong cai ma ho lam dugc chu



khong phai cai thi truong can. D6 13 1y do tai sao c6 dén 50% doanh nghiép mai
phai dong ctra trong 5 nam dau hoat dong.

e Giai phap gia tri khach hang cta cong ty c6 vuot troi so v6i giai phap cta doi
thu canh tranh? Uu thé canh tranh cua mot cong ty dugc xac dinh thong qua su
vuot trdi vé gia tri ma giap phap cia cong ty d6 mang lai cho khach hang so voi
giai phap ctia ddi thi canh tranh.

e Giai phap gia tri khach hang ctuia cong ty c6 mang lai lgi nhudn cho cong ty hay
khong? Nhiéu cong ty qua cha tam dén viéc thu hut khach hang va dau tu vao
nhirng giai phap tao ra loi ich cho khach hang nhung lai khong cht y dén loi ich
ctia chinh minh. Mot giai phap khach hang nhu thé khong thé ton tai lau dai vi
cong ty ay khong hoat dong hiéu qua.

Nhu vay dé tao ra gia tri cho khach hang cic cong ty phai ning cao chét
luong dich vu cia minh. Ddi véi mot nha phan phdi cong nghiép nhu cong ty Atlas
copco Viét Nam véi chiic ndng tu van k¥ thuat, thiét ké lép dat, stra chira bao tri va
cung tng thiét bi thay thé cho cac thiét bj xdy dung va cong nghiép mang nhan hiéu
Atlas copco cho cac khach hang tai Viét nam, cung cap thiét bi , may méc chuyén
dung cua atlas copco cho cac nha dau tu trong nudc va ngoai nudc tai Viét Nam va
cac dy an dau thau qubc té. Pé duoc khach hang chap nhén, trung thanh va phat
trién thi truong cua minh thi phai tao sy khac bi¢t vuot troi do 1a gia tri khach hang
qua viéc cung cap dich vu khach hang chu déo véi chit luong cao.

T thye té vé tm quan trong cua chat lugng dich vy ddi vé6i hoat dong cua
cong ty, viéc phan tich cic nguodn luc ciia cong ty dé dap tmg cac mong doi cia
khach hang, dong vai trd quan trong ddi v6i hoat dong kinh doanh hién tai ciing nhu

viéc xay dung céc chién lugc phét trién ctia cong ty trong twong lai.

2. Muc tiéu nghién ctru:
bé nang cao nang luc canh tranh ctia minh, chi c6 mot cach tdt nhat 1a nang
cao chat lugng dich vu khéach hang. Thuc té, chat lugng dich vu c6 dugc xem la

hoan hao hay khong, tuy thudoc vao danh gia cia khach hang, nguoi st dung dich



vu, chir khong phéi béi nhiing cam nhan chi quan ciia nguoi cung cap. Chinh vi
diéu d6, muyc tiéu cua dé tai 1a danh gia hién trang chat luong dich vu cung cip may
nén khi tir d6 dua ra mot sd giai phap nham hoan thién chat luong dich vu cua cong

ty.

3. Phuong phap va pham vi nghién ciru:

Phan tich cac nguén luc cua cong ty 1a con nguoi, thong tin, co s& vat chét,
tai chinh va quan ly dya trén mo hinh chét lugng dich vu nam khe hé va phan tich
két qua su thoa man cua khach hang tim ra cac mat chua hoan thién dé dem ra cac
giai phap nham nang cao chit lugng dich vu cung cAp may nén khi cua cong ty
Atlas Copco Viét Nam.

Cac thong tin thir cap duogc thu thap va st dung cha yéu tir cac ngudn thong
ké ctia cong ty Atlas Copco Viét Nam, bao gdm cac bao hoat dong kinh doanh, céc
chinh sach, chién luge, muc tiéu, cac van ban lién quan dén hoat dong cua cong ty
va dic biét 1a két qua nghién ctru vé mirc d6 hai long cua khach hang, do cong ty
TNS 1a cong ty chuyén nghién ctru thi truong & nudc ngoai va Viét Nam. Tu do,
phan tich, danh gia hoat dong cua cong ty dé tim ra nhitng diém chua hoan thién va
dua ra nhitng giai phap dé ning cao chat lugng dich vu cung cip mdy nén khi cta

cong ty Atlas Copco Viét Nam.

4. Y nghia thue tién ciia nghién ctu:

Vé Phia céng ty: Két qua cho thdy thuc trang hoat dong cung cép dich vu may nén
khi bi tic dong boi cac yéu td. Cac giai phap cia ca nhan dé ra tir két qua nghién
ctru, gop phan nang cao chit lwong dich vu cia cong ty.

5. Két ciu ciia bdo cdo nghién ciru:

Phéin mé diu: GIOI THIEU TONG QUAN VE PE TAI NGHIEN CUU

1. Dt van dé.

2. Muc dich nghién ctru cua dé tai.

3. Phuong phép va pham vi nghién cuu.



4. Y nghia thyc tién cua dé tai.

5. CAu truc dé tai.

Chuong I: MOT SO VAN BE LY LUAN LIEN QUAN PEN CHAT LUQONG
DICH VU VA XAY DUNG CHAT LUGQNG DICH VU CUA MOT CONG TY
Churong II: PHAN TICH TINH HINH HOAT PONG DICH VU CUNG CAP
MAY NEN KHi CUA CONG TY ATLAS COPCO VIET NAM

Chuwong III:MOQT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUNG
CAP MAY NEN KHi CUA CONG TY ATLAS COPCO VIET NAM



Chuong I

CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA XAY
DUNG CHAT LUQNG DICH VU CUA MOT CONG TY

1.1. Mt s6 khai niém chung vé chét lwong dich vu:

1.1.1. Khai niém vé dich vu:

Dich vy 12 bao gom toan bd hoat dong trong sudt qua trinh ma khach hang va

nha cung cap dich vu tiép xuc nhau nham thoa man nhu cau cua khach hang mong

doi co dugc trude do cling nhu tao ra dugc gia tri cho khach hang.

Theo Nguyén Vin Liém (2006) “Quan tri san xuat” dich vu ¢6 nhimg dic diém sau:

Tinh déng thoi: san xudt va tiéu dung dich vu xdy ra déng thoi;

Tinh khong thé tach rdi: san xuat va tiéu dung dich vu khong thé tach roi.
Thiéu mit nay thi s€ khong c6 mat kia;

Tinh chét khong dong nhat: khong co chit luong dong nhat

V6 hinh: khong c6 hinh hai rd rét. Khong thé thay trude khi tiéu dung;
Khong luu trit dugc: khong 1ap kho dé luu trit nhu hang hoa duoc.

Tiéu chuan chat luong tuy thudc vao tdm ly, nhan thic, trinh do, gioi tinh,
tudi tac, muc sdng, van hoa....ciia khach hang.

K¥ ning cta nguoi lao dong: Luc luong lao dong truc tiép hoan thanh phan
16n san pham dich vu. Vi vdy, lao dong phai c6 kha ning giao tiép vi cong
ching.

Lap tién d6: Khach hang c6 mat trong tién do san xut va phai duoc thoa
man.

Thiét ké tién trinh: Cac giai doan cta san xuat c6 anh huong truc tiép va cp
thoi dén khach hang

Du bao: Du bao ngén han, dinh hudéng theo thoi gian.



e Phuong tién: Phuong tién phai thod man nhitng doi hoi thod man mong dgi
cua khach hang.
e Toan thé nhiing ngudi cung cap (san xuat) dich vu hop thanh khu vuc thi ba

cua nén kinh té.

1.1.2. Khai niém vé chit lrong dich vu:

Chét luong dich vu d3 tré thanh mot cong cu marketing chinh dé phan biét
v6i cac dbi thii canh tranh va thiic day 1ong trung thanh cua khach hang. Trong lich
sir phat trién cua cac nganh coéng nghiép, nhiu cong ty da tim thiy su khac biét cta
chinh minh véi cac d6i tha va duy tri khach hang cua minh qua viéc thyc hi¢n chét
luong dich vu tuyét hao, quan ly va cai thién chat luong dich vu 1a mot thach thuc
ctia cac nha quan ly. Mdi khach hang cdm nhan khac nhau vé dich vu. Hon nita,
nguoi ta khong thé tach roi san xuat va tiéu ding ma chung xay ra déng thoi. Hon
hai thap nién qua, chit luong dich vu di dugc quan tim nghién ciru. Ngay nay, phan
chinh cta nghién ctru nguoi ta quan tim cac cong ty hiéu, do ludng va cai thién chat
luong dich vu nhu thé nao.

Theo tac gia Téon That Nguyén Thiém (2004), dich vu 1a thuc hién nhimg gi
ma cong ty da hira hen nham thiét 1ap, cing cd va mo rong nhimg quan hé dbi tac
lau dai véi khach hang va thi truong. Va dich vu chi dat chét luong khi khach hang
cam nhan rd rang la vi¢c thuc hién cac hira hen d6 ctuia cong ty mang dén cho khach
hang gié tri gia ting nhiéu hon cac cong ty khac hoat dong trong ciing linh vuec.

Theo tai li¢u cia TUV thi trong dich vy, khich hang mua “cam nhén
(experience)” hoac mua “sy thuc hién (performance)” khi khach hang nhan dugc
“su cam nhan” hodc “sy thyc hién” ngang béng hodc hon sy mong doi thi khach
hang s& thoa man. Muc do sy thoa man cta khach hang dugc trinh bay ngan gon

theo so do sau:



MUC PQ THOA MAN CUA KHACH HANG

- Kinh nghiém vé nhan hiéu.
- Loi truyén thong.

- Truyén thong marketing.

- Céc hoat dong marketing

Thudc tinh cua san pham khac.
v
Thuc hién dich vu (P) Mong doi (E)
So Sanh
P<E P=E P>E
v v A
Trang thai ti€u cuc Trang thai trung 1ap Trang thai tich cuc
v
Khéne thoa man | Thoéa man Cuc kv thoa man

Hinh 1.1: Muc do thoa man cua khach hang.
* Cdc Iy thuyét danh gid vé chat lwong dich vu tin dung va sw thod man ciia khéch
hang:
C6 nhiéu nghién ctru khac nhau trén thé gi¢i nham muc dich dinh nghia va
do luong chét luong dich vy, trong do:
e Lehtinen, U & J. R. Lehtinen [I1.6] cho réing chét lugng dich vu dugc danh
gia trén 2 mat:
(1) Qua trinh cung cap dich vu
(2) Két qua cua dich vu
e Gronroos [I1.4] dua ra 2 linh vuc cta chat lugng dich vu:
(1) Chét luong k¥ thuat: n6i dén nhitng gi duoc phuc vu
(2) Chét luong chirc ning: chung dugc phuc vu nhu thé nao
Parasuraman, Zeithaml & Berry [I1.7, 11.8] d4 c6 nhiing nghién ctru vé chat
lugng dich vu trong nganh tiép thi rat chi tiét va cu thé. Ho d3 dua ra mé hinh 5

khoang cach chat lugng dich vu (Xem hinh 1.2). Trong 5 khoang cach nay, khoang



cach 5 chinh 1a muc tiéu can nghién ctru vi né xac dinh dugc muc do thoa man cua
khéach hang khi hg nhan biét dugc mirc d6 khac nhau gitta ky vong va dich vu nhan
dugc. Sy khac biét nay chinh 1a do 4 khoang céch tu 1 dén 4 tao ra (Xem Phu luc
01).

i € Dich vu kv vong
A

E Khoadang cach 5
\ 4

1

1

1

1

1

1

:

1 . R A
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Khodng cach 1

Nha tiép thi

Nguén: Nguyén Dinh Tho & ctg. 2003, trich tir Parasuraman & ctg. [1985:44]
Hinh 1.2: M6 hinh chat lwong dich vu

Khodng cdach 1: day chinh 1a sy khéc biét gitra sy ky vong cua khach hang vé dich
vu s€ nhan dugc va nhan thirc cua cac nha quan tri dich vu vé nhirng ky vong cua
khach hang. Khoang cach nay thudng xut hién do cac nha quan tri chua danh gia
ding cac dac diém vé chét luong dich vu ctia minh cting nhu céach thirc l1am thoa
mén nhu cau cua khach hang.

Khodng cdch 2: xuat hién sau khoang cach dau tién. C6 thé nha quan tri d3 nhan
biét duoc ky vong cua khach hang vé dich vu nhung lai khong thé chuyén hoa

chung thanh nhung tiéu chuan chat lugng cu thé cho dich vu ctia minh va dap tng



theo ding ky vong cua khach hang. Khoang cach nay ndy sinh trong qua trinh thyc
hién cac muc tiéu cta chat lugng dich vu.

Khodng cdch 3: xuat hién trong qua trinh chuyén giao cac tiéu chuan chat luong
dich vu dé dap tmg ky vong ctia khach hang, hay néi cach khac 1a do nhitng nhan
vién, phuong tién ciing nhu diéu kién phuc vu da khong dua duoc chat luong dich
vu di duogc xac dinh dén véi khach hang.

Khodng cdach 4: day la khoang céach gitra chét lugng dich vu thuc té va su ky vong
ctia khach hang dudi tac dong cia thong tin tuyén truyén bén ngoai nhu quang cao,
chi€u thi, ... ma cong ty da thuc hién trudc d6. Do 1a nhitng htra hen dugc phong
dai khong chinh xéc, vuot qua kha nang thuc hién cta cong ty. Piéu nay rat dé 1am
mat 10ng tin cta khach hang.

Khodng cdch 5: khi khach hang cam nhan duoc chét lugng dich vu sau khi st
dung, ho s€ c6 sy so sanh no6 véi chét luong dich vu ma ho ky vong ban dau. Néu co
su khéc biét thi d6 chinh 1a khoang cach thu 5.

Theo Parasuraman & ctg (1988) két qua nghién ctru ciing khai niém hoa cac
thanh phﬁn ctiia chat lugng dich vu cdm nhan boi khach hang thanh nam phﬁn co
ban la:

e Phwong tign hivu hinh: Thé hién qua co s& vét chit nhu coéng cu, phuong
tién, ngoai hinh, trang phuc cta nhan vién cung cip dich vu kip thoi cho
khach hang.

e Tin cdy: Thé hién kha nang thyuc hién dich vu phi hop va ding thoi han ngay
lan dau tién.

e Ddp irng: Thé hién qua sy mong mudn va sin sang cua nhan vién phuc vu
cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

e Pdm bdo: Thé hién qua trinh do chuyén moén va cung cach phuc vu lich su,
niém nd véi khach hang.

e Doéng cam: The hién sy quan tdm cham soc dén tung ca nhan khach hang.
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1.1.3. Panh gia cac ly thuyét trong giai doan hdi nhip cia Viét Nam:
1.1.3.1. P6i v6i Iy thuyét danh gia chat lwong dich vu:

Trong giai doan hoi nhdp cuia Viét Nam hi¢n nay, khi sy canh tranh
ngdy cang trd nén gay gat va khoc 1iét thi chit lugng dich vu cang tré nén quan
trong.

Véi 5 thanh phan dung dé do luong chat luong dich vu 13 Tin cdy, Déap tng,
Nang luc phuc vu, Déng cam va Phuong tién hiru hinh, néu duoc khach hang danh
gi4 cao cac thanh phan néi trén thi don vi cang thu hut duge nhiéu khach hang. Dé
c6 thé ton tai va phat trién thi cac doanh nghiép sé khong ngimg nang cao chét
luong dich vy ctia minh thong qua viéc tim hiéu, nghién ciru dé tim giai phap phu
hop nhim nang cao sy danh gia cua khach hang ddi véi cac thanh phan danh gia

chat luong dich vu néi trén.

1.1.3.2. P6i v6i Iy thuyét danh gia s thoia mén ciia khach hang:

Tuong tu nhu trén, muc tiéu cudi cung chinh la thod man khach hang thong
qua chét lugng dich vu. Chi cin nang cao chét luong dich vu s& 1am khach hang hai
1ong, thoa man va tir 46 khach hang s& gin bo hon véi doanh nghiép, st dung nhiéu
dich vu hon va gitip doanh nghiép phat trién. Do d6, viéc nghién ctru, nim 3 cac 1y
thuyét trén s& gitip doanh nghiép tim ra dugc cac giai phap thich hop nhat dé dat

muc ti€u cudi cung.

1.1.3.3. Quan diém ca nhén:

Dua vao nhimg phén tich trén, ¢ thé thiy ring cac nha nghién ciru di tong
hop dugc 5 thanh phan chinh dé do luong chat luong dich vu. Trai qua nhiéu thoi
gian, viéc tng dung 1y thuyét trén van con gia tri thuc tién. Tuy vay, ¢ nhitng diém
m&i can bo sung, d6 chinh 13 viéc nguoi sir dung thang do khi nghién ctru sé diéu

chinh, thay d6i mét sé yéu t, bién quan sat cho phu hop véi muc dich nghién ctu.
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1.2. Chét lwong dich vu ciia nha phan phdi trong thi trwdng cong nghiép:
1.2.1. Nhirng dac trung cia thi truwdmg cong nghiép

Thi truong cong nghi€p — Industrial Market (hay con goi 1a thi truong doanh
thuong — Business Market) bao gém céc t6 chitc mua hang hoa va dich vu dé dung
vao viéc san xuat nhitng san pham va dich vu khac nira, va nhiing san pham ciing
nhu dich vu nay s& dugc ban hay dugc cho thué cung cap cho ngudi khac. N6 ciing
bao gdm nhing cong ty ban si va ban 1¢ mua hang hoa nhim muc dich ban lai cho
nguoi khac thu lai dé kiém 151 (Philip Kotler & Gary Amstrong, 2004)
Theo Philip Kotler & Gary Amstrong, 2004 (2004), thi truong cong nghiép co

nhitng dac trung co ban sau:

1.2.2 CAu triic va nhu ciu thi trudng:

e (Céc thi truong cong nghi€p tuy cd it ngudi mua nhung lai 1a nhitng nguodi
mua khéi luong 16n.

e Khach hang cong nghiép thudng tap trung vé mit dja 1y hon.

e Nhu cau ctia ngudi mua c6 tinh chat dan xut, tirc xuit phat tir nhu ciu cua
ngudi tiéu dung cudi cung.

e Nhu cau trong thi truong cong nghiép c6 tinh it co gidn hon — tirc khong bi
anh huong nhiéu trude mit vi nhimg thay doi vé gia ca.

e Nhu cau trong thi trudng cong nghiép dao dong rat nhanh. Nhu cau d6i véi
hang hod va dich vu cong nghiép c6 khuynh hudng thay d6i ngay cang

nhanh, so vé&i nhu cau hang hoa ti€u dung.

1.2.3. Ban chit ciia don vi mua:

So v6i cac mua sam tiéu ding, mua sim cia khach hang cong nghiép lién
quan dén rt nhiéu ngudi. Thong thuong, hanh vi mua céng nghiép 1a do cac nhan
vién chuyén trach mua hang thuc hién. Gia tri mua hang cang 16n va yéu cau vé
nhimg yéu t6 k¥ thuat cang phirc tap, s& c6 nhiéu ngudi tham gia vao tién trinh

quyét dinh mua, c6 thé 1a ban lanh dao, cac chuyén gia k¥ thuat.
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Viéc mua cua khach hang cong nghiép c6 lién quan dén mot nd lyc mua rét
chuyén nghi¢p. Cac nhan vién chuyén trach mua hang trong thi truong cong nghié¢p
1a nhitng ngudi khach hang cong nghiép thué dé chuyén thyc hién viéc mua hang.
Chinh vi vy, ho 13 nhitng ngudi mua chuyén nghiép, hiéu rat rd vé san pham, thi
truong. Ho nd luc rat cao trong viéc thoa thuan mua hang nham mang lai cho cong
ty ho nhirng diéu kién thuan loi nhit vé gia, chét luong san phém va cac dich vu hau

mai...

1.2.4. Cac dic diém vé quyét dinh va tién trinh quyét dinh:

Khach mua cong nghiép thuong dimg trude nhitng quyét dinh mua hét st
phtec tap so voi ngudi mua tiéu dung. Cac mua sam thuong bao ham nhing khoan
tién rat 16n, nhitng can nhic k¥ thuat va kinh té rat phirc tap, va nhiing tuong tac
giira nhiéu ngudi ¢ nhiu cip khac nhau trong co quan cta ngudi mua. Béi cac mua
sam phtrc tap nhu vay, cho nén khach hang mua cong nghiép c6 thé mét nhiéu thoi
gian moi di dén quyét dinh.

Tién trinh mua cong nghiép duoc chinh quy hoa rat cao, nhitng ngudi mua
sam cong nghiép 16n thuong doi hoi phai co nhimg chi tiét tin tudong vé san pham,
nhimg don dit hang bang van ban, nhitng tim hiéu can than vé ngudi cung cip va
nhimg phé duyét chinh thirc. Cong ty mua tham chi c6 thé soan ra nhitng cim nang
chinh sach ghi chi tiét vé tién trinh mua sam.

Trong tién trinh mua cong nghiép, ngudi mua va ngudi ban thuong phu
thudc kha nhiéu vao nhau, ho lam viéc mat thiét v6i nhau va xdy dung cac quan hé
lau dai. Cac nha 1am tiép thi tiéu dung thudng & cach xa véi khach hang ctia minh.
Tréi lai cac nha tiép thi cong nghiép lai 1am viéc gan giii v6i khach hang cua minh
trong tit ca cac giai doan cua tién trinh mua — tir viéc xac dinh cac khach hang, xac
dinh van dé, tim kiém giai phap cho dén hd trg van hanh sau khi ban.

Cac dic diém nay c6 nhimg anh hudng nhit dinh dén nhu cau cua khach

hang va cung cap ¢ mdt s6 diém sau:
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e Nhimng quyét dinh mua phtic tap 1am mat nhiéu thoi gian cho ca khach hang
va nha cung cip. Trong mét sd trudng hop, viéc nay con anh hudng dén hoat
dong san xuat cta chinh khach hang.Vi du nhu khi may moéc gip su cd giy
anh huong dén day chuyén san xuit va ching loai vat tu thay thé lai khong
t6n kho san, tham chi nha cung cip ciing khong ton kho chi tiét nay thi viéc
khéach hang thyc hién dung quy trinh mua hang ctia minh tir khau tim vai nha
cung cap, yéu cau bao gia, so sanh cac bao gia, trinh quyét gia va cac phuong
an k¥ thuat .... Thi chi phi cho viéc ngimg day chuyén san xudt con cao gap
nhiéu 1an so vé6i viéc nhanh chéng chon mua hang ciia mot nha cung cap
dang tin cdy nao d6 hodc tién trinh mua nay dugc don gian hoa bang cach oy
quyén cho nhan vién truc tiép chiu trach nhiém.

e Tinh chuyén nghiép cao cia khach hang mua coéng nghiép yéu cau nha cung
cap ciing phai c6 doi ngii nhan vién ban hang co tinh chuyén nghiép cao hon
nita moi ¢6 kha ning thuyét phuc va dap ung duoc yéu cau cua khach hang
nay.

e Khach hang mua cong nghiép va nha cung cp c6 quan hé mat thiét véi nhau,
diéu nay mang lai loi ich cho ca hai bén: khach hang c6 thé tin tuéng & nha
cung cap s& cung cap cho minh giai phap kinh té va k¥ thuat tt nhat (thi ho
moéi ¢6 kha niang canh tranh véi cac nha cung cap khac), nha cung cép tao
dugc 1ong tin noi khach hang ciia minh s& cé co hdi cung cap trong thoi gian
dai. Tuy nhién, dé duy tri duoc méi quan hé mat thiét nay lau dai, doi hoi ca
khach hang va nha cung cap phai c6 doi ngii nhan vién chuyén nghiép du kha
nang tiép nhan nhitng su hd tro khach hang va nd luc dwa ra giai phap hiéu

qua, vi loi ich cta c4 hai bén.

1.2.5. Khai niém vé nha phéan phi.
Mot nha phan phéi 16n 14 ngudi nim quyén so hiru hang hoa va 13 trung gian

dé dua san pham tir nha san xuat dén nguoi tiéu dung.
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Khi nha san xuit khong thuan loi dé phan phéi truc tiép hodc phan phdi kém
hiéu qua, khi hang hoa dugc van chuyén v6i khoi lugng 16n va bi gidgi han vé thoi
gian thi nha phan phéi hoat dong ¢ hiéu qua hon.

Nha san xuit lya chon thi trudng thong qua nha phan phdi vi nhitng 1y do sau
day.

e Khong du nhan vién va phuong tién lam viéc

e Thiéu hiéu biét vé thi trudng ban dia

e Khong co6 mang ludi rong khap dé quan hé v6i khach hang.

e Khéng c6 kha ning dap Gmg nhanh va linh hoat nhu cu cta khach hang.

Nha phan phdi mang lai loi ich cho ca khach hang va nha san xuit cia minh cu thé.

e Tiép xuc thudng xuyén véi khach hang, ho cung cap nhirng san pham méi
dén cac bén quan tdm t6 chtrc khach hang. Viéc ndy s& khuyén khich nha san
Xuat ting cudng hoat déng quang cao va khuyén mai.

Cung cap sy huéng dan st dung cho khach hang: Gia tri san pham s& ting
lén, qua viéc huéng dan nay gitip khach hang ting kha ning canh tranh trén thi
truong va thu loi nhiéu hon.

e Nha phan phdi s& giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh tiéu thu san
pham.Cang c¢6 nhiéu san pham cé cong nghé tién tién duoc dua vao thi
truong thi khach hang trong doi vao nha phan phdi gitp ho, thong qua viéc
hudng dan bao quan, bao tri, khic phuc sy ¢b, cung cap giai phép....

e Nha phan phdi am hiéu thi trudng dia phuong. Ho c6 thé dua ra nhing ¥
tuéng méi vé san phadm méi tir nhu cdu cua khach hang. Ho gan khach hang
nén cung cip san pham nhanh chong va cung cap thong tin cho nha san xuat
nhanh hon, chi tiét hon bat cir mot ngudn nao khéc.

Déi v6i cac nha phan phéi, c¢6 thé dinh nghia don gian dich vu la mdt phﬁn
trong tong gia tri thém vao trong mdi san phadm doanh nghiép ban ra.

Dich vu khach hang c¢6 théa min nhu ciu cta khach hang hay khong 1a phu

thudc vao dich vu d6 co6 dép tng hay vuot qua mong doi cua khach hang khong?
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Nghia 12 dich vu ma khach nhan duoc ngang bang, duéi mirc hay vugt qua sy mong
doi do?

Khach hang mua sy mong doi chir khéng mua san pham.Vi du: ho khong mua phu
tung thay thé ma ho mua sy mong doi rang cac phu ting d6 s& gitp cho may moc
hoat dong lai thay vi n6 khong thé hoat dong. Nhu vay, ich 19i quan trong cua phu
tung chinh 13 gia tri phuc vu khach hang cta nd. Phan gia tri cta dich vu ddi véi
mot thiét bi san xuat chinh 1a phan chi phi va that thu ctia khach hang khi thiét bj d6
khong thé hoat dong va sinh ra lg1 nhuan.

Dich vu khéach hang chu déo 1a phuc vu dua vao thuc té. Dich vu cung Ung
cho khach hang nay c6 thé c6 khac biét so voi dich vu cung tmg cho khach hang kia
tlly vao nhu cau ctia mdi khach hang.

Tuy nhién dich vu khach hang chu d4o thuong hay bi bé qua. Vi nd giéng nhu mot
muc tiéu di déng do sy mong doi cuia khach hang thuong xuyén thay doi va khong
ngung tang.

Pé thiy rd su mong doi ngdy cang gia ting cua khach hang s& anh hudng
nhu thé nao dén dich vu khach hang, cin nghién ctru 3 mirc d6 “hoa than” cta san
pham:

e  Phan “vat chit” ciia san pham: 14 phan x4c cta san phdm dung dé mua
ban Vi du: mot may nén khi.

e Phan “mong doi” cua san phém: la cac dich vu thém vao cho san
pham nhu sy phan phdi, thoi gian thanh toan va cac dich vu khéc.

e  Phan “ting thém” cta san pham: 13 tong sb cac loi ich do san phdm
mang lai nhu cong cu dé hoc (may tinh ching han)...phan ting thém nay chinh la
nhitng dich vu vuot qua sy mong doi cua ngudi mua.

Trong hau hét cac thi truong canh tranh, phan “ting thém” ctia mot san pham
sau mot thoi gian déu tro thanh “mong doi” vi cac d6i twong canh tranh s& mau
chong dap tmg cac dich vy nay. Doanh nghiép cung ung san pham ban dau khong

con chiém uu thé ntra.
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Theo Levitt (1994), cac nha lanh dao doanh nghiép phai chuyén sang “cac

san pham tiém niang”. Nghia 13, tit ca cai gi co thé thém vao dugc cho san pham va
vugt qua sy mong doi ciia khach hang thi sé€ tao ra dugc sy thoa man mai cho khach
hang.
Dé nhén thay rang, dich vu khach hang 1a mot tién trinh khong ngimg phat trién.
Khi sy mong doi ctia khach hang khong ngimg ting 1én, doanh nghiép muén thanh
cong phai thuong xuyén hoach dinh 1am thé nao dé tao ra nhitng san pham tiém
nang vuot qua sy mong doi cta khach hang dé 1am hai long khach hang.

Trong hoat dong phan phdi, hau hét cac truong hop chi cung cip phan “xac”
ctia san pham déu khong t6n tai lau dai. San pham mong doi 1 san pham c6 chét
luong dich vu cao véi sb luong vira di dé dap ting nhu cau khach hang va dua dén
khach hang ding lic. Nha phan phdi nao khong dap tng nhiing nhu ciu t6i thicu
nay s€ sém bi dao thai.

Cac nha phan phbi ciing can chil ¥ nhiéu dén cac thanh phan ting thém cua
san pham, cta cac ddi tha canh tranh, chinh cac phan ting thém nay sé lam giam di
uu thé ciia ho da c6 tir trwde. Phan ting thém cia san pham co6 thé bao gdm phan
mong doi cta khach hang cong véi cac dich vu khac hd trg vé mat k¥ thuat, huan
luyén va cac chuong trinh ban hang dic biét hodc cac lgi ich tang thém khac gitp
cho khach hang c6 thém loi thé canh tranh hodc giam chi phi tdn kho, chi phi hoat
dong kinh doanh.

Nha linh dao doanh nghiép khong chi chu trong t&i phan tang thém cia san
pham ma con phai nhan biét cac san pham tiém nang trong tuong lai va hién tai thi
chua ¢6. Can phai nhan thirc duoc réng thoi gian troi di, ho phai ddi dién vai thuc té
la nhitng gi dugc xem nhu vugt qua sy mong doi cua ngay hom nay s€ tr¢ thanh
phan “xac” cua san phim ngay mai. Dé duy tri vi thé din diu cia cong ty trén
thuong truong, ho phai tao ra nhitng phuong cach méi, gitp khach hang nhan thtc
duoc gia tri san pham va thoa méin voi cac san pham do.

C6 nhiéu cach dé mot doanh nghiép theo dudi, duy tri vi thé dan dau trén

thuong truong bang cac dich vu khac. Mot trong cac phuong cach d6 1a phuong
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phap JIT (Just In Time — giao hang dung luc). Khach hang luén mong mudn dugc
giao hang dung luc dé giam thiéu cac chi phi tdn kho. Piéu nay duoc goi 13 thit chit
mbi quan hé véi nha phan phdi. Ho can duogc giao hang dang chit luong thudng chi
trong vong vai gio sau khi dat hang.

JIT khuyén khich manh méi giao hao giita nha phan phdi voi khach hang.
Méi giao hao ndy dya trén cac dich vu ctia nha phan phdi. Mot khi khach hang da
phu thudc vao nha phan phdi thi s& c6 rit nhiéu co hoi dé nghién ctiru va hiéu biét
hanh vi cta khach hang. Pay ciing 1a tién dé dé phét trién thém cac dich vu khach
hang sau ndy. Gia ting dich vu s& ddy d6i thu canh tranh v6 duong cung dé duy tri

thi phan.

1.3. Pic diém chét lwong dich vu cung cip may nén khi:

1.3.1. Pic diém clia may nén khi:

Muc dich sir dung: La thiét bi tao ra khi nén tham gia tryc tiép hay gian tiép trong
qua trinh san xuét, diéu khién.

Cic linh vuwc siv dung khi nén: Khi nén duoc str dung trong nhiéu lanh vuc khac
nhau nhu san xuét thuc phém, duoc phém, dét, khai thac dau khi, mo da, y té, luyén
kim, tau bién, hang khong. ..

Tam quan trong ciia mdy nén khi trong sdn xudt: La tai san co gia tri va cong
nghé cao, 1a thiét bi quan trong trong san xuat, néu may nén khi khong hoat dong thi
sdn xuat bi dinh tré.

Két cdu ciia mdy nén khi: May nén khi 1 san pham c6 két cau phiic tap cta cong
ngh¢ cao, chinh xac va an toan né bao gém cac bd phan chinh nhu bd phan diéu
khién, bd phan dan dong, bo phan nén khi, by phan giai nhiét, by phan cach am va
b phan bdo v¢ an toan.

Thoi gian swr dung: May nén khi 1a tai san dai han trén ba muoi nam.

Yéu cau st dung: Thiét bi phai dugc bao dudng dinh ky theo ké hoach thang, nim.
Nguwoi siv dung: Ngudi van hanh, bao dudng may phai duoc dio tao cé kién thirc

co ban vé k¥ thuat va kién thirc vé may nén.
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Nha sin xudt: Cong nghé khi nén 13 cong nghé cao va chinh xac, hién nay Viét
Nam khong thé san xuét dugc ma phai nhap tir nudc ngoai.

Tém lai: May nén khi 13 tai san co gid tri cao, giit vai trd quan trong trong san xuat,
¢6 tudi tho cao, co két clu ky thuat phtre tap lién quan dén nhiéu lanh vuc nhu dién
cong nghiép, dién ti, co, dién lanh, ty dong hoa... nén nha st dung can duoc hd tro

tir nha cung cap trong qua trinh ra quyét dinh chon lya thiét bi va st dung.

1.3.2. Swr hinh thanh va phat trién nganh may nén khi tai Viét Nam.

Dién, khi (khi nén) 13 hai yéu t6 1am tac nhan cho cac thiét b thira hanh trong
hé théng tu dong dién ra mot cach nhanh chong, chinh xac va it tiéng dong. Mot khi
cong nghé ty dong hoa phat trién, didu nay kéo theo sy phat trién cho nganh may
nén khi phat trién theo. O Viét Nam, ké tir khi chinh sach md ctra cta chinh pha
dugc ban hanh va My thao g& I¢nh cAm vén thuong mai ddi voi Viét Nam, céc cong
ty san xudt nudc ngoai cling nhu thuong mai da nhap vao cac cong nghé tu dong
hoéa tir d6 nhu cdu may nén khi d3 hinh thanh ciing c6 nghia 1 d3 hinh thanh va phat

trién thi truong may nén khi cho dén nay.

1.3.3. Cac thanh phin chit hrgng dich vu cung cap may nén khi:

Do dic thu cia may nén khi va thi truong méay nén khi nén cac thanh phan
cta chit luong dich vu cung cAp may nén khi cling c6 nhimg dic trung riéng cia
n6. Nghién ctru dic diém céac thanh phan chat luong dich vy ctia Tap Poan Atlas
Copco dugc thyc hi¢n trong nhiéu nam va trén 160 nudc cb cac van phong dai dién
dd dua ra két qua cac thanh phan chinh cta chét lugng dich vu cung cip may nén
khi nhu sau:

o Tinh dam bdo-Nang lyc doi ngli nhan vién ban hang va k¥ thuat: Lam viéc
c6 trach nhiém, hoi dap nhanh chéng, hiéu biét vé khach hang, tinh thong vé

san pham, lam viéc chuyén nghiép.
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e Tinh tin cdy-Quy trinh dat hang, gid ca va cac diéu kién: Pat hang thuan
tién, xac nhin don hang nhanh chéng, ti 18 gia ca va chét luong, cac diéu
khoan va diéu kién thanh toan, giao hang dung hen.

e Tinh dong cam-Chim soc khach hang: su hiéu biét vé hoat dong kinh doanh
cta khach hang, ning lyc ciia giam dbc khach hang, dé lién lac quan 1y cép
cao, thoi gian hdi dap, thong tin vé san phim méi.

e Tinh ddap irng-Ho tro ky thuat: Kha nang hd tro ki thuat, tinh hiéu qua trong
hd tro, san sang ling nghe trong kiéu nai, giai quyét sy ¢b nhanh chéng, sang
tao trong hd tro k¥ thuat, giai quyét khiéu nai nhanh chénh va thoa dang.

e Phuwong tién hitu hinh-Khi phan tich yéu t6 nay, Tap doan Atlas Copco cho
rang yéu t6 nay duoc thé hién rd va day du trong bon yéu té dap Gng, ning
luc, tin cay va dam bao.

Day 14 nhiing thanh phan ma khach hang quan tam khi c6 nhu cau mua may
nén khi, cac thanh phan nay ciing 13 sy mong doi cta khach hang khi ho quyét dinh
mua may nén khi, dé giir dwoc khach hang hay thu hat duoc khach hang tiém ning
thi cac nha cung cap can phai quan tdm cai thién cac hoat dong dé dam bao dap ung

su mong doi cua khach hang.
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Tém tit chwong I: Co s 1y luan vé chat luong dich vu ndi chung cho thay chat

luong dich vu c6 ndm yéu t6 chinh 1a phuong tién hiru hinh, tin cdy, d4p ing, nang

luc phuc vu va dong cam. Tuy nhién, khi phan tich trong chat lwvong dich vu cta nha

phan phéi cong nghiép va thuc trang cung cap may nén khi Atlas Copco Viét Nam

cho thy cac thanh phan nay dugc hiéu véi nhitng dic diém riéng.

Tinh ddam bdo-Nang luc doi ngii kinh doanh: Lam vi¢c c6 trdch nhi€ém, hoi
dap nhanh chong, hiéu biét vé khach hang, tinh thong vé san pham, lam viéc
chuyén nghiép.

Tinh tin cdy-Quy trinh dit hang, gia ca va cac diéu kién: Pit hang thuan
tién, xac nhan don hang nhanh chéng, ti 18 gia ca va chét luong, cac diéu
khoan va diéu kién thanh toan, giao hang dung hen.

Tinh dong cam-Cham soc khach hang: sy hiéu biét vé hoat dong kinh doanh
ctia khach hang, ning luc cta giam ddc khach hang, dé lién lac quéan 1y cép
cao, thoi gian hoi dap, thong tin vé san pham méi.

Tinh ddp irng-Hb tro k¥ thuat: Kha ning hd trg k¥ thuat, tinh hiéu qua trong
hd trg, sdn sang ling nghe trong kiéu nai, giai quyét sy ¢ nhanh chéng, sang
tao trong hd tro k¥ thuat, giai quyét khiéu nai nhanh chéng va thoa dang.
Phuwong tién hivu hinh-Khi phan tich thanh phan nay, Tap doan Atlas Copco
cho rang yéu to nay duoc thé hién rd va diy du trong bén yéu to dap ung,
nang luc, tin cdy va dam bao.

Cac thanh phﬁn nay tac dong dén cam nhan sy thoa man cua khach hang.

Tuy nhién khéach hang c6 thoa man véi chét luong dich vu cung cép hién tai hay

khéng va cac thanh phan chét luong dich vu c6 kha ning tic dong dén su thoa méin

cua ho khong thé dugc danh gia chu quan boi cdm nhan cia nha cung cap ma phai

duoc chinh ngudi sir dung danh gid mot cach chinh xac va khach quan nhat. Piéu

nay sé& dugc danh gia & chuong II 14 phan tich thyc trang dich vu cung cap may nén

khi tai cong ty Atlas Copco Viét Nam.
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Chuong I1
PHAN TiCH TINH HINH HOAT PONG DICH VU CUNG

CAP MAY NEN KHi CUA CONG TY ATLAS COPCO VIET
NAM

2.1. Giéi thiéu vé Cong ty Atlas Copco Viét Nam:
2.1.1. So lwge sy hinh thanh tap doan Atlas Copco:

Atlas Copco 1a mot tdp doan da qudc gia c¢6 tru s& chinh tai Stockholm —
Thuy Pién. Cong ty dugc thanh lap nam 1873 va duoc niém yét trén thi truong
chtng khoan Stockholm tir ndm 1920. Ngoai ra cong ty ciing dugc niém yét tai cac
thi truong chung khoan 16n nhu Luan Pon, Frankfurt, Dusseldord va Hamburg.
Atlas Copco hién c6 hon 26000 nhan vién lam viéc tai nha may va van phong
thuong mai & 160 qudc gia va lanh tho trén khap thé gidi.
Atlas Copco chuyén san xuit cic san pham véi cong nghé hién dai nhu:
*  May nén khi
= May phat dién
= Thiét bi khoan d4 bé mit, khoan dia chat
= Thiét bi khoan dudng ham
= Dung cu co khi cAm tay din dong bang khi nén

* Dung cu dién cAm tay

2.1.2. Su hinh thanh va phat trién ciia cong ty Atlas Copco Viét Nam.

Cong Ty TNHH Atlas Copco Vi¢t Nam hoat dong tai Viét Nam tir ndam 1994
va 1 cong ty con chinh thtrc ctia tip doan Atlas Copco, V6i tu cach 1a nha san xuét,
Atlas Copco Viét Nam 1a cong ty hop phép duy nhat tai Viét Nam va 1a nha cung
cap hang dau cho cac giai phap ning suit cong nghiép chuyén vé cac hoat dong sau:

e Tu vin ky thuat, thiét ké, lép dat, stra chira, bdo tri va cung ing thiét bi
thay thé cho cac thiét bi xdy dung va cong nghiép mang nhan hiéu Atlas

Copco cho cac khach hang tai Viét Nam



-22 -

e Cung cap va cho thué cac thiét bi, may moc chuyén dung ciia Atlas Copco
cho cac nha dau tu trong nudc va nudc ngoai tai Viét Nam va cac du an
dau thau quéc té.

Atlas Copco Vi¢t Nam hoat dong dya trén chinh sach, muc ti€u va cam két cua tap
doan.
Muc tiéu:

Tiéu chi ciia Tap doan Atlas Copco 1a duge trd thanh va duy tri vi thé “Nghi
dén trude tién - Lya chon dau tién” ddi v6i khach hang, nhiing nha dau tu cling nhu
dbi v6i nhan vién cua Atlas Copco. Diéu dé c¢6 nghia 13 tré thanh ngudi tién phong
ca trong suy nghi va trong kinh doanh. Pong thoi, 1a mot nha cai cach, Atlas Copco
luén dua ra nhitng chudn muc vuot trén sy mong doi va yéu cAu ngdy cang cao cla
khach hang va nhiing nha dau tu..

Gid tri cot 16i ciia Tdp doan Atlas Copco la Twong tic, Cam két va Doi méi. Day
chinh 13 nhirng diéu d3 tao nén qua khu, hién tai va huéng Atlas Copco dén twong
lai.

e Tuwong tdc: Ludn ling nghe va thiu hiéu nhirng nhu ciu da dang cua khach
hang, trén co s& d6 phdi hop vai kha nang san co ciia Atlas Copeo c6 dé tao
ra nhimg giai phap mdi va t6t hon dua trén co s& nhan thic tir qué trinh
tuong tac nay.

e Cam két: Cam két tim ra giai phap t6i wu nhat dé hd tro va 1am gia ting gia
tr1 kinh doanh ctia khach hang déng tho1 dat duoc muc ti€u cua Atlas Copco.

e D6i méi: Stc manh khién Atlas Copco tré thanh nguoi tién phong trong linh
vuc hoat dong ctia minh. Diéu nay c6 nghia 13 Atlas Copco ludn tin tudng
rang s& co mot giai phap tot hon khi thuc hién bat ky cong viéc nao.

e Chinh sdch va cam két:

Poi véi khdch hang:
0 Piéu hanh hoat dong Cong ty Toan cau voi 10i cam két lau dai véi

khach hang & mdi quéc gia va vo1 muc dich phuc vu cho thi truong.
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Phat trién mdi quan hé gan giii voi khach hang dé cé thé lién tuc dap
ung mong doi cua khach hang.

Cung cip cac san pham va dich vu véi chat lugng ngdy mot gia tang.
San xuat cac san phim mang tinh an toan, dam bao khéng lam 6
nhiém mai truong nham lam tang tinh hidu qua cho cac khach hang
cua Cong ty.

Nghién ctru va dua ra thi truong cac san pham cta Cong ty thong qua

céc kénh phan phdi hiru hiéu voi gia ca hop 1y nhat cho khach hang.

Doi voi xd hoi va moi truong:

0]

Phin dau 1a mot cong dan tot va dang tin cdy & bat cir noi dau va
khéng dinh liu dén céc t6 chire chinh tri.

Piéu hanh Cong ty mot cach hop phap va chuyén nghiép.

Diéu hanh hoat dong Cong ty theo hudng bao vé méi trudng cho cac

thé hé twong lai.

DPoi voi nhan viéen:

o

Tao ra nhiéu co hdi lam viée trong mot t6 chuc 6n dinh, 1au dai, phat
trién va mang tinh chuyén nghiép cao.

Quan tam va luong thudéng xting dang cho nhirng thanh tyu va hi¢u
qua cong vigc.

Thuyc hién cong bé“mg vO1 moi nhan vién.

Tao co hoi nhu nhau cho mdi nhan vién.

MJi nhan vién can dugc cung cap diy du thong tin dé hoan thanh
cong vi¢e that t6t va hoan hao.

Moi nguoi déu mudn déng gop vao Tap doan.

Tao ra modt méi truong lam viée tdt, noi ma quyén cua mdi nhan vién

déu dugc ton trong.

Doi voi cdc co dong:

0]

Cam két mot moi truong dau tu va tai dau tu 1au dai va 6n dinh.
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Vén diéu 1¢ cia doanh nghiép: 8,000,000,000 VNP (Tam ty dong), twong duong
USD 500,000 (Nam trim ngan dollar My) di duoc nha dau tu gop dy du, bang tién
mat.
Nhan Luc:
e Tong sé nhan luc hién c6: 77 nhan vién trong d6 c6 4 nguoi trinh d6 cao
hoc, 64 trinh dd dai hoc va 5 trinh d¢ cao dang va 5 trinh d§ trung cép.
Tru so chinh tai Viet Nam:
e Van phong Ha Noi:
Téng 1, Toa Nha Simco, Puong Pham Hung, Tur Liém, Ha N1
Tel: 04-785 1636 Fax: 04-785 1635
Van phong dai dién:
e Vin phong HO Chi Minh
S6 42, Puong 37, Thao Pién, Phuong An Phii, Quéan 2, Tp. H6 Chi Minh

Tel:  08-898 9638 Fax: 08-898 9637

e Vin phong Da Ning:

S6 59A, Puong Lé Loi, Quin Hai Chau, Pa Ning

Tel: 0511-388 7035 Fax : 0511-388 7034
Khach hang:

Tai Viét Nam, thi phan ciia Atlas Copco chiém khoang 30%, Atlas Copco
Viét Nam di cung cap tram khi nén trung tdm cho rat nhiéu cong ty nudc ngoai nhu
Intel, Honda, Toyota, Ford, ABB, Vedan, Pangrim, Lever Viét Nam, thép két cAu
SSE, Procter & Gamble, Bia Foster, Nudc khoang LaVie, Déu nhon Shell, Volex
Cable Viét Nam, Man hinh Orion Hanel, thép Viét Uc... ciing nhiéu cong ty trong
nudc nhu: Vinamilk, Cao su Sao vang, A75, Hanosimex, Cienco, Bénh vién Nhi
Thuy bién, Téng cong ty Vinashin, Bia Ha Noi, D& Nha Trang, Giéy Bai B'?lng,
Coca Cola, St Minh Long, Thudc 14 Thing Long, Lilama, Vinaconex, Tong cong ty
Séng Pa, Nha may dién Uong Bi, Nha may dién Na Duong, Him quéc gia Hai

Van...
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2.2. Phan tich thye trang cic ngudn lye ciia cong ty Atlas Copco Viét Nam.
Phan tich thyc trang cac nguén luc cta cong ty la can thiét, dé ban giam dbe
cong ty biét duoc cac ngudn luc cua coéng ty minh dang & trong tinh trang nhu thé
nao, c6 kha nang dap ing nhirng mong doi ctia khach hang hay khong va tir do xay
dung ciing c¢b dinh hudng theo khach hang. Cac nguon luc cho hoat dong cua cong

ty 13 con nguoi, co sé vat chat, tai chinh, théng tin va hé thong quan 1y.

2.2.1. Con nguoi.

V6i chitc nang 1a phan phdi san phim may nén khi nhin hiéu Atlas Copco,
nén nhan vién ban hang va nhan vién hau mai 1a ngudn nhan lyc chu luc quyét dinh
su thanh cong hay thit bai ctia cong ty, con lai cic nhan vién khac 1a hd trg cho cac
hoat dong cua hai by phan nay.

Nhdn vién kinh doanh: La nhimg nguoi c6 quan hé truc tiép véi khach hang trong
va ngoai nudc, phai lam viéc tryc tiép véi cac nha dau tu tir quy mo nhé dén nhiing
nha du tu quy mo 16n va c6 nhiéu nét van hoa kinh doanh khac nhau, ho phai hiéu
biét v& san pham c6 cong nghé cao, tinh hiéu qua ctia san pham, hiéu biét vé san
pham cua ddi thu va dic biét tinh toan duoc céng sudt ciia mdy, dap ung nhu cau
ctia khach hang, hon thé nita ho phai c6 kha ning thuyét phuc ban giam déc dy an
dau tu thiét bi bao gdm giam dbc du 4an, giam doc ky thuat, tai chinh va cong
nghé... ma diéu nay thi khong phai d& dang. Do d6, diéu dau tién ho phai c6 kha
nang ngoai ngir nhu néi, viét luu loat, trinh do chuyén mén, k¥ nang ban hang, k¥
nang giao tiép, c6 mdi quan hé tét trong xa hoi...day 1a yéu t6 cho sy thanh cong
ctia cong ty. Trong thyc té, khach hang thuong xuyén phan nan viéc san pham cia
cong ty, do dit hang khong ding yéu cau cta ho nhu khi khach hang yéu cau giai
nhiét béng gi6 thi lai dat hang giai nhiét br:ing nudc, mang ludi dién & Viét Nam la
380V 50Hz thi lai dat 380V 60Hz... diéu nay di giy ton that va phién toai cho
khach hang.

Nhdn vién hdu mai: 1a nhirng nguoi thyc hién nhiing cam két cua nhan vién ban

hang nhu tu van vé k§y thuat, tu van lap dat, chay thir my va ban giao cho nguoi sir
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dung, khic phuc nhitng sy ¢6 k¥ thuat c6 thé 15i do thiét ké lap dat va ngay ca do 15
ngudi sit dung. Nhu thé nhan vién hdu mai can phai giai quyét tit ca van dé lién
quan lanh vyc k¥ thuat nhu co, dién, lanh va k¥ nang giao tiép, trong thuc té mdi ky
su ho chi chuyén vé mét lanh vuc nao d6 ma thoi. Nhu vay, dé co du nang luc giai
quyét cho khach hang mét cach nhanh chéng va hiéu qua, thi nhan vién hau mai can
phai thudng xuyén dugc dio tao, cp nhat thong tin vé& san phdm va ning cao tay
nghé. Dua trén cac bao cdo vé chi phi cong lao ddng cho tirng vu viéc thi théiy réng,
s6 gid cong thuc té trén ting vu viéc thi thuong qua dinh muc, do nhan vién ky
thuat khong du kha ning giai quyét, hay phai lam di 1am lai nhiéu 1an do 1am sai s6t
tham chi con gay hu hong thiét bi giai quyét cong viéc khong triét dé, thuong tranh
luan cai va v6i khach hang 1am khach hang rat bit binh qua cac thu phan nan cua

khéch hang.

2.2.1.1. Trinh d§ nhan vién:

Do tinh chat va dic thu kinh doanh cua cong ty 13 cung cap nhiing thiét bi
cong nghiép cong nghé cao va 1a cong ty dan dau thé gidi vé cong nghé, quy md
phat trién trong lanh vuc san xuat va cung cdp may nén khi, nén nhan vién ciing
duoc yéu cau c6 mot trinh do chuyén mén va ky ning nhit dinh ¢ timg bo phan
khac nhau. Trinh d ciia nhan vién c6 thé xem s6 liéu trong bang 2.1. Véi nguon

nhan luc c6 87% trinh d6 dai hoc 1a mot diém manh cua cong ty.

Trinh do

Cao hoc | bai hoc Cao déng Trung cép Téng $0
S6 lugng 4 63 5 5 77
Ty 16% 5.2 81.8 6.5 6.5 100

Bdng 56 2.1: Trinh dg nhdn vién
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2.2.1.2. Phéan bd nhén lyec:

Nhén vién chu lyc cia cong ty 1a nhan vién ban hang va nhan vién k¥ thuét,
sb luong nhéan vién lam viéc dugc phan bo theo nhu cau cla cong viéc. Do cac khu
cong nghiép 16n déu tap trung & mién Nam, nén luong nhin vién ¢ mién Nam ciing
dong hon, sy phan bo sb lugng nhan vién ¢ ba khu vuc dé co6 thé tiép can véi khach

hang nhiéu hon va hd trg khach hang ciing tét hon.

Khu vue Mién Biac | Mién Trung | Mién Nam | Tong so
S0 nhan vién 25 4 48 77
Ty 1€ % 32% 5% 62% 100

Bang 2.2: Phdn bé nhdn lc theo ving.
Theo sb liéu bang 2.3 ta thiy ty 18 s6 may trén dau nguoi cua cac ving 1a khac
nhau, cao nhat 1a mién Nam mot ngudi quan 1y 62 may, qua sb liéu nay ban giam

doc nén c6 nhiing hd tro cho khu virc mién Nam dé lam viée tot hon.

Mién Biac | Mién Trung | Mién Nam Tong s6
S6 nhan vién 25 4 48 77
S6 may 532 43 1525 2100
S6 may/1 nhén vién 21 11 32 27

Bang 2.3: Ty 1é mdy trén dau nguoi.

2.2.1.3. Tuyén dung:

Atlas Copco Viét Nam thuong tuyén dung lao dong tir cac truong dai hoc 16n
trong nude, qua cac dich vu cta Vietnamworks hay cac cong ty sin dau nguoi ¢ cac
vi tri quan 1y, cac nhan vién & cac vi tri khac, cong ty truc tiép tuyén dung va dé bat
hodc ludn chuyén nhan vién tir bo phan nay qua bo phan khac. Mot thuc té cho thiy
réng, khi xem xét cac nhan vién b phan logistic va nhan vién hd tro bo phan hau
mai thi 95% ho t6t nghiép chuyén nganh ngoai ngit, khong c6 nghiép vu vé kinh té,
hau hét duoc chuyén tur tiép tan sau mgt hay hai nam lam viéc, vé mat tich cuc thi
tao co hoi cho nhan vién, nhung lai khéng mang tinh chuyén nghiép, diéu nay anh
huong rat 16n dén hoat dong hd tro, dap tng cho khach hang. Pic biét, giam doc

nhéan su tot nghi€p su pham khoa lich str, va chi hoc khoa ngan han vé nhén sy,
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chinh vi vay ma Giam ddc nhan sy chwa phat huy hét chitrc ning quan 1y nhéan sy
trong cong ty. Truéng bd phan logistic ciing 1a ca biét, khong tot nghiép dai hoc,
khong c6 nghiép vu vé logistic, chi ¢6 ching chi ngoai ngit sau qia trinh lam viéc
duoc bd nhiém 1am truong bo phan, nén viéc quan 1y kho khong hd tro tdt cho bd

phan hau mai.

2.2.1.4. Dong vién va duy tri nhan lwe:
Cic ché d¢ lwong thuéng:

Ngoai lvong dugc nhén hang thang va luong thang 13 theo luat lao dong
Viét Nam, nhan vién cong ty dugc nhan cac ché d tro cAp do anh huong lam phat
duogc diéu chinh hang nam, cac nhan vién lam viéc trén sau nam, ngoai vi¢c duogc
mua ché d6 bao hiém xa hoi, bao hiém y té theo luat lao dong Viét Nam con dugc
mua thém bao hiém y té c6 gia trj 3300USD hang nim, bén canh d6 cac nhan vién
déu duoc cép dién thoai va cac phuong ti¢n xe 6td thuadn ti€n cho viéc di tiép xuc
khach hang. Dac bié¢t ddi véi nhan vién ban hang ho nhan duogc tién hoa héng trén
mdi don hang, vi gia tri hop dong rat 1on dén hang triéu USD day 1a dong luc cho
nhan vién ban hang. Nhung ciing vi 4p luc vé doanh sb va s tién hoa hong 16n nén
mau thuin giita cic nhan vién kinh doanh khong thé tranh khoi, day 1a diém yéu
trong ndi bo va lam cho khach hang dénh gia thap vé quan 1y cia cong ty. Trai lai,
dbi v6i nhan vién ky thuat thi ho khéng duoc hudng ché do nay, va muc luong
chénh léch giita nhan vién ban hang va nhan vién k¥ thuat 1a rat 1én nén ho khong
c6 dong luc lam vi¢c mot cach tich cuc trong viéc ho trg k¥ thuat.

Co hji nghé nghigp:

Do tinh chét cong viéc c6 tinh chét dic thu, nén sy tich liy kinh nghiém la
can thiét, nén trong chinh sach tuyén dung cua Tap doan & cic cip quan Iy vu tién
cho nhén vién, diéu nay khuyén khich cho nhan vién c6 dong lyc hoc héi va trung
thanh véi cong ty. Gan day, do 4p luc cua su phat trién Atlas Copco Viét Nam can
c6 mot nguoi quan 1y t6t hon vé chi phi, doanh sb, phat trién thi truong, hd tro

khach hang tot hon. Giam ddc cong ty tuyén tir bén ngoai mot truéng bd phan hau
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mai ma khong dé cir nhan vién bén trong, nhung moi vi¢c khong nhu mong doi,
nhan vién bt méan bo viéc, ngudi quan Iy mai khong di kha nang vé nhiéu mat nhu
k¥ thuat, quan 1y, thiéu k¥ ning giao tiép va c6 phong cach quan Iy khong phu hop,
su thiéu dong vién cia cong ty qua cac ché do luong bdng cach biét xa voi nhan
vién kinh doanh, sy hoi tu nhitng yéu kém trén da lam cho nhan vién by phan nay
cam thy chan nin khong yén tdm lam viéc, va hy vong tim mot viéc lam tét hon,

tham chi ho da chuyén qua lam viéc cho dbi thi canh tranh.

2.2.1.5. Dao tao - giao duc:
Kién thivc vé sin phim:

Trang bi kién thirc v& san pham cua Tap doan cho nhan vién k¥ thuat cia bo
phan hau mai va nhan vién ban hang: Tap doan uu tién viéc phat trién ning luc 1am
viéc ciia nhan vién thong qua viée thiét 1ap "Atlas Copco Air Academy". Hé thong
dao tao nay cho biét nang luc can c6 dbi v4i nhan vién cia bd phan ban hang va bd
phan hau mai, déng thoi dua ra cac khoa dao tao nham phat trién va cung cd cac ky
nang 1am viéc cua cac nhan vién d6. Nhitng hoi nghi chuyén dé ciing duoc t6 chirc
nham gidi thidu cac san pham méi cho nhan vién cua nhidu qudc gia khac nhau
tham gia. Nhan vién 1am viéc theo hé thdng cta Tap doan s& dugc cic chuyén gia
cac nudc sang dao tao dé c6 thé lam viéc theo hé thong ctia Tap doan. Mot gidi han
thuc té 13, trinh do ngoai ngir cia nhan vién chua tt, dac biét 1a doi ngli hau mai,
trinh d9 anh vin 85% la trinh d6 A, nén viéc ddo tao bang tiéng anh 1a rat kho khan,
nhung céc chuong trinh dio tao bang tiéng Viét thi khong duoc to chirc.

Kién thirc vé kj ning:

Cac k¥ ning khac nhu quan 1y, ngoai ngir, trinh bay-thuyét trinh, thuong
thuyét, ban hang cho nhan vién ban hang thi st dung ngudn dio tao & cac trung tAm
dao tao tai Viét Nam. Cong ty chi tap trung dao tao cho d6i ngii ban hang véi s6 gid
dao tao cho mdt nguoi trong mot ndm 1a 40 gid. Con cac bd phan khac thi it duoc

quan tam.
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Kién thirc khdc:

Cong ty khong cht trong vao vi¢e dao tao cho nhan vién vé phong céch, thai
do, cach tiép can lam viéc v6i khach hang, khong chu trong viéc xay dung tinh than
lam viéc. Piac biét nhan vién hau mai chua c6 mot khoa dao tao nao vé chim soc
khach hang day 1a diéu thiéu sét.

Ké hoach dao tao:

Hang nam, Atlas Copco Vi¢t Nam bod ra mét lugng tién rat 16n dé td chuc
cac khoa dao tao cho nhan vién ban hang cling nhu nhan vién hau mai va cac bd
phan khac. Nhung cic ké hoach chuong trinh ddo tao mang tinh cam tinh, chua c6
ké hoach cu thé va phan cap cho timg nhan vién dua trén danh gia ning luc cla ca
nhan, ma chi tip trung vao mot vai nguoi, ndi dung hoc chua mang tinh hé thong
ma chi mang tinh phd cdp ma théi, diéu nay thé hién cong ty chua chu trong dinh

huéng phat trién nhan luc cho chién lugc phat trién cong ty.

2.2.1.6. Danh gia nhan vién:
Tiéu chudn ddnh gid:

P6i voi nhan vién ban hang thi dya trén doanh s6 dat duoc so voi doanh sb
dua ra hang nam, nhung dbi v6i cac nhan vién khac thi duoc danh gia dya trén mot
biéu mau chung, nhiing tiéu chi danh gia khong chi tiét cu thé ma 1a phai dat & murc
d0 nao ma chi dua vao cam tinh.

Hinh thvrc danh gia:

Vao thang 11 hang nim, truéng bd phan goi dén mdi ngudi mot ban tw danh
gia va tu dién vao, sau d6 truong bd phan nhan xét va dua ra két qua.
Két qua danh gidg:

Két qua danh gia khong duoc nhan vién thira nhan, khi c6 két qua nay cho du
tdt hay x4u cling khong thuong khong phat, cling khong co ké hoach dao tao. Tur d6,
nhan vién xem day chi 1 hinh thirc ma thoi. Riéng ddi voi nhan vién ban hang ho

nhan duoc phén hoa héng dya trén doanh sd ho dat duoc.
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Trong cong ty con ngudi 1a yéu td dugce danh gia cao cho sy thanh cong cua
cong ty, trong d6 doi ngli nhan vién ban hang va nhan vién hau mai 1a nhan vién chu
lwc. Pé ddi ngii nhan vién c6 1am hiéu qua hay khong thi can phai c6 phuong phap

quan ly thich hop.

2.2.2. Quan ly:
2.2.2.1. Dinh hwong theo khach hang:
Cam két:

Tap doan Atlas Copco ldy khach hang 1am trung tdm diém, diéu nay duoc thé
hién trong cam két ctia minh " cam két tim ra gidi phdp t6i wu nhdt dé hé tro va lam
gia tang gid tri kinh doanh cia khdch hang dong thoi dat dwoc muc tiéu cia Atlas
Copco”. Trong thuc té Atlas Copco Viét Nam chua c6 mot chuong trinh, ké hoach
hay céc tiéu chuan dinh hudng hanh vi cua nhan vién dé thyuc hién 161 cam két cua
minh. Nhan vién kinh doanh thi tu cam két véi khach hang nhitng dich vu kém theo
trong hop dong mua ban, dem ra nhiéu htra hen dé thuyét phuc khach hang mua
hang, nhan vién hau mai thi phti nhan 161 cam két cua nhan vién kinh doanh truc
tiép v6i khach hang, hodc nhan 15i cho qua chuyén. Viéc db 13i giira cap quan 1y bo
phén kinh doanh va bd phan hiu mii thuong xuyén xay ra. Pay 1a diém yéu can
dugc xem xét nghiém tic cho sy phat trién cia cong ty.

Quy trinh thuc hién:

Pé dam bao tinh nhat quan trong hanh dong thi can c6 nhiing quy trinh,
huéng dan dugc van ban héa va phd bién cho cac phong ban, trong d6 thé hién
pham wvi, quyén han, trong cong viéc, cac budc thuc hién, khi gép tré ngai ho phai
1am nhu thé nao, nhung trong thuc té khong c6 quy trinh hudng din nao ca. Ma chi
1am viéc theo théi quen theo kinh nghiém ctia tig ngudi. Mot sd quy trinh can thiét
duoc xay dung nhu sau:

e Quy trinh tuyén dung, dao tao, danh gia nhan vién.
e Quy trinh xuét nhap va luu kho.

e Quy trinh giai quyét than phién.
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e Quy trinh lya chon céc nha cung cip hay thau phu.
e Quy trinh ban hang.
¢ Quy trinh stra chira may moc.

Ké hoach thuc hign:

Bit dau tir ndm 2005 tré di s6 lugng nhan vién ting tir 40 ngudi 1én dén 77
nguodi, do lugng khach hang tang 1€n, cong viéc nhiéu hon, cac cong vi¢c can c6 ké
hoach trao d6i gitta cac bd phan, hay cing trong mot bd phan dé c6 su phdi hop giai
quyét moi van dé hiéu qua nhat. Nhung trong thuc té thi khong c6, nhan vién kinh
doanh 13 nhitng nguoi lam viée doc 1ap, chu dong tim khach hang va giai quyét moi
van dé vé ky thuat, hop dong kinh t&. Mot su di 1ap va khac biét giita nhan vién
hau mai va nhan vién ban hang do la khong nhiing ho phai lam vi¢c doc 1ap ma con
phai lam vi¢c theo nhom vi tinh chét cong viéc lién quan dén nhiéu van dé nhu,
nhilng cam két ctia nhan vién ban hang véi khach hang ma ho can phai biét, cac
thong tin vé phia khach hang trong timg su ¢ cua thiét bi, thong tin tir cac hop
dong sira chita, sy phan cong bo tri vé thoi gian, cong viéc, phuong tién va cong
cu... tht ca phai c6 sy thdng nhit va rd rang nhu ai lam viée gi? & ddu? lic nao? nhu
thé nao? Mot vat dé quan trong khac 1a kha ning cua timg ngudi giai quyét cong
viéc trong tirng lanh vuc k¥ thuat nhu co, dién, lanh va tg dong hoa, bén canh do vi
la cong vi¢c tay chan ndng né ho can su hd trg cia nhitng nguoi khac, dé cho bd
phan hau mai hoat dong t6t nguoi quan 1y phai c¢6 sy thau hiéu tinh chét cong viéc,
danh gia duoc mtrc do phirc tap cua cong viée va dic biét tinh té trong phan cong,

dong vién ho tro nhan vién.

2.2.2.2. T6 chitc quan ly:
Bo may quan ly nji bo:

Dai dién cong ty 1a giam dbc, ké tiép 13 truong cac bo phan, va sau cing la
nhan vién, riéng bd phan hau mai thi c6 thém trudng giam sat, voi bd may to chirc
don gian nhu thé trao d6i thong tin trong ndi bé nhanh chéng va chinh xac dap tng

yéu cau khach hang nhanh chéng va hiéu qua hon. Pung vé phia khach hang thi
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khach hang ciing dé dang tiép xtc voi quan 1y cap cao trong tudng hop cé tranh
chap.
Qudn ly khach hang theo vang:

Atlas Copco Viét Nam c6 ba vin phong & ba khu vuc kinh té trong diém
Mién Béc 1a Ha Noi, Mién Trung 1a Pa Nang, Mién Nam la Tp. H6 Chi Minh diéu
nay giup khach hang tiép cin vdi cac nhan vién ciing nhu cip quan 1y cling dé dang
hon, cling c6 nghia Atlas Copco Viét Nam cham soc khach hang tt hon.

Qudn Iy theo quéc gia:

Theo quy dinh cta tap doan, cir ba nam thi thay d6i giam déc quan Iy quéc
gia, diéu nay c6 vu diém lam cho t6 chirc & mdi qudc gia ludn c6 sy d6i mai trong
quan 1y va chién luoc kinh doanh. Cac giam dbc thuong khong phai 1a nguoi dia
phuong, do d6 trong nim dau tién ho phai tim hiéu vé con ngudi, van hoa, khach
hang va cac hoat dong kinh doanh cta cong ty, trong nim thir hai 6ng ta méi co thé
dua ra cac phuong an chién lugc hoat dong, sang nim tht ba 6ng ta co chut kinh
nghiém thi ciing 13 luc 6ng phai chuan bi ra di. Chinh vi thé ma hau hét cac gidm
dbc nay chi tap trung lam sao dé c6 doanh thu cao nhit ma khong co chién lugc 1au
dai cho viéc phat trién ctia cong ty, mat khac khi thay d6i giam déc, nhan vién ciing
phai tim hiéu vé quan diém, phong cach quan tri méi va kho tranh khoi tam 1y lo

lang vé€ su thay doi, di€u nay cling chinh 1a di€ém y€u cua cong ty.

2.2.2.3. Quan ly hoat dong thuc hi¢n don hang:
Thu tuc thudn tién.
Céc yéu cau cua khach hang duoc chia 1am 2 loai chinh 13 yéu ciu vé may va
yéu cau vé phuy tung hay dich vu hau mai.
e Yéu cau vé may thi do cac nhan vién kinh doanh thwc hién qua hd so du
thau, néu khach hang yéu cau hay hop déng mua ban thoa thuan gitta hai
bén, sau khi hai bén ky két thi nhan vién kinh doanh dit 1énh mua hang qua

bd phan logistic. Thu tuc nay khong phtrc tap
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e Yéu ciu vé phu tung va céac dich vu hau mai, yéu cau cta khach hang dugc
chuyén qua bd phan hau mii, bo phan hdu mai bao gia cho khach hang, néu
khach hang dong y thi ky x4c nhan 1én don hang hay chu dong 1am yéu cau
mua hang géi qua cho bd phan hau mai va dat hang qua bo phan logistic.

Kha ndang thuc hién giao dich dac biét.

Trong thuc té, Atlas Copco dd cung cip may moc thiét bi theo yéu cau cua
khach hang nhu dy 4n nhiét dién O Mén ¢ Can tho, nha may dién Udng Bi, Puong
ham Hai Van, Dau nhét BP, Khi Pién Pam Phu My, 13 nhitng dy 4n 16n cua quéc
gia, cac ho so ddu thau tAm c¢& qudc té, rang budc nghiém ngit trong cac diéu khoan
ctia hop dong va yéu cau ky thuét cao vé cong nghé ciing nhu an toan thiét bi lam
trong moi truong d& chay nd nhu trong khai thac dau khi, nha may nhiét dién sir
dung gas ddt, vé 1anh vuc nay 1a Atlas Copco 1a diém manh.

Khd ning diéu chuyén hang hod.

Atlas Copco hoat dong & 160 quéc gia, trong khu vuc vdi Viét Nam c6 Thai
Lan, Singapore, Trung Qudc. Do viy, khi c¢6 nhitng yéu cau gip, cong ty c6 thé lién
hé qua cac nude 1an can dé dap ung kip thoi cho khach hang, ddy 1a cach thirc ma
bd phan logistic van duy tri. Hién nay céc dich vu van chuyén phat trién nén cang
hd tro tt cho viéc diéu chuyén hang héa hon.

O Viét Nam c6 ba vin phong dat ¢ ba khu vuc kinh té trong diém & Mién
Bic 1a Ha Noi, Mién trung 1a Da ning, Mién nam 1a TP, H6 Chi Minh. O ba khu
vuc déu c6 ton kho mot lwong hang nhit dinh, nén viéc diéu chuyén hang hoa ¢ ba
khu vuc cling thuan tién va ho tro khach hang tdt hon.

Sdn pham thay thé.

Atlas Copco 1a mdt trong nhitng cong ty dan dau vé lanh vuc may nén khi,
dap tmg moi yéu cau cta khach hang vé cong suét, tinh hiéu qua, d6 bén, ¢ thé 1am
viéc trong diéu kién khic nghiét, bao dam an toan vé méi truong va strc khoe, tinh
tham my, d& thao tac van hanh, bao dudng. Cong ty c6 nhiéu loai dé khach hang lya
chon.

Cac loai san pham may nén khi:
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e (Cong suat: tir 2 Kw — 2000Kw.
e Ap xuit 1am viéc 16n nhit ciia may: tir 2.5 bar dén 40 bar.
e Midy nén khi c6 dau hay may nén khi khong cé dau.
e May nén piston, rang, truc vit, 10 xo, turbo.
e May nén di dong hay méy nén cb dinh.
Cac bién phap phong ngura rui ro.

Trong hoat déng dich vu cung cip may nén khi cua Cong ty Atlas Copco
Viét Nam, viéc thuc hién dung cac rang budc trong hop dong 1a hét sirc quan trong.
Diéu khach hang quan tim 13 giao hang dang hen, ding sb luong, dung chat luong,
thuc hién cac dich vu hau mai nhu lép dat, bao hanh va cac dich vu stra chira. Phong
ngira viéc thuc hién khong dung hen 13 can thiét, can chi dong trong viéc thong bao
cho khach hang vé sy cham tré, qua nhiéu cach nhung hau nhu cong ty chua quan
tam dGing muc dé thuong xuyén bi khach hang phan nan.

Ddm bdo cdi tién thwong xuyén:

Trong slogan cua Tap doan 14 “Tuong tic-cam két-d6i moi” trong thuc té &
cong ty khong c6 mot quy trinh hay vin ban dé thé hién cho su cai tién d6i méi.
Nhitng van dé lién quan dén khach hang & bd phan hau mii nhu viéc phan nan cta
khach hang, nhitng kho khin vé su cb thiét bi dugc 1ap di, 1ap lai, ma khong co
nhirng trao d6i kinh nghiém vé giai quyét su cb ctua khach hang, cach phong ngra. ..

ma chi mang tinh chét d6i phé.

2.2.2.4. Phan tich cac hoat dong sau ban hang.

Cac hoat dong sau ban hang nhu 1a bao hanh, cung cép phu tung, cac dich vy
tu van stra chita, giai quyét than phién, cho muon may dé dung tam chinh 13 gia tri
ma khach hang dugc nhan thém khi str dung san pham cta Atlas Copco, vi véi cac
dich vu nay s& lam cho ké hoach san xuét ctia khach hang khong bi gian doan, ting
tudi tho cua thiét bi, loai trir nhitng chi phi stra chita do ké hoach bao dudng may
kém chat lugng. Cac hoat dong sau ban hang rat quan trong va quyét dinh cho su

trung thanh ctia khach hang, dac biét trong thi truong Viét Nam, vi & nhiing mat
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hang cong nghé cao, Viét Nam khong thé san xuit phu tung thay thé 1a rat quan
trong. Trong thyuc t& c¢6 nhiéu trudng hop chu dau tu sau khi mua thiét bi, chi phi
stra chita rat cao, do khong c6 vin phong dai dién hay dai Iy cua thiét bj ¢ dia
phuong, tat ca phai tuy thudc vao ngudn luc nudc ngoai, vi thé ho gip phai nhiéu
kho khan sau khi mua may.

Cac loai dich vu:

C6 nhiéu loai dich vu nhu tu van, lép dat, kiém tra, sira chita, cung cép phu
tung voi nhiéu hinh thtrc khac nhau nhu dich vu bao dudng dinh ky, dich vu tron
6i...d4c biét cuing voi su phat trién cong nghé thong tin, dién tir, Atlas Copco con
cung cip céac dich vu hd trg khach hang qua vé tinh bang thiét bi chuyén dung, dugc
gin trén thiét bi, khi may c6 su cd, tin hiéu duoc phat ra va goi cac thong tin tinh
trang cua may cho trung tdm dich vu cua Atlas Copco va nguoi quan Iy may. Tu do,
trung tam dich vu Atlas Copco s& hd tro khach hang kip thoi. Tuy nhién, loai dich
vu nay chi phi cao, nén khéach hang tur chdi. Céc dich vu cu thé nhu sau:

e Hop dong bao tri trach nhiém toan phan — Chi phi ¢b dinh bao gdm phuy ting
va nhan cong, cho phép du tru chi phi rd rang.

e Dich vu béo tri dy phong — Chi phi chi bao gdm nhén cong, c6 thé diéu chinh
cho phu hop v6i yéu ciu cta khach hang.

e Dich vy kiém tra may — Chi phi chi bao gdm nhén cong kiém tra mdy, két
qua kiém tra duoc bao c4o hoan chinh vé tinh trang cua thiét bi.

e Chuong trinh bao tri mé rong — Chuong trinh bao tri mé rong co thé duoc
két hop véi hop ddng bao tri du phong.

e Dijch vu stra chita gia cd dinh — Rét 1y tuong d6i v6i cac stra chita don 1& tir
viéc kiém tra don gian dén dai tu toan phan.

Qua gidi thi¢u cac san ph:flm va céac dich vu hau mai diéu d6 c6 thé ndi Atlas
Copco c6 thé cung cip san phdm cung dich vy hiu mai dap ing moi nhu cu cta
khach hang, day 1 diém manh cta thuong hiéu Atlas Copco so voi cac d6i thu canh

tranh.



-37 -

Tinh hinh dy trir hang hoa.

Quan tri kho xem ra don gian nhung thuc té vo cing phic tap va nhay
cam.Vi phai c6 du s6 lugng cho khach hang, cong ty con phai ti thiéu ngudn vén
dong rat 16n dic biét & cac mit hang cong nghé cao. Chinh sach ton kho rit quan
trong, khién cho cic nha quan 1y san xuat, quan ly marketing va quan 1y tai chinh
phai lam viéc cung nhau dé dat duoc su théng nhat. C6 nhiéu quan diém khac nhau
vé chinh sach ton kho, dé c6 su can bang cac muc tiéu khac nhau nhu: giam chi phi
san xuat, giam chi phi ton kho va ting kha ning dap Gmg nhu cau cho khach hang.
Muc nay sé& giai quyét cac quan diém ddi choi nhau dé thiét 1ap chinh sach ton kho.
Atlas Copco Viét Nam ciling khong ngoai 1€, Atlas Copco Viét Nam chi luu trtt phu
tung thay thé phuc vu cho giai doan sau khi ban hang, dé lam tot cong viéc nay nha
quan 1y hang ton kho phai hoach dinh ton kho va phan tich mét sb van dé ton kho dé
dat duoc murc ton kho t6i wu. Trong thuc té cong ty Atlas copco Viét Nam chua
quan tam dung mirc ¢ cdc mat hang nhiing phu tung ti€éu hao, chua dem ra han mirc
luu trit cho pht hop véi nhu cau, khach hang thuong xuyén phan nan vé van dé thoi
gian giao hang, Trong tat ca cac don hang mua phu tung thay thé va du phong cta
khach hang, diéu kién giao hang déu 1a bén tuan sau khi c6 xac nhan dat hang cua
khac hang, diéu nay dién ra tir nim ndy dén nim khac, cho du khach hang c¢6 phan
nan, cac cap quan 1y van khong dé cap va khong dem ra hudng cai thién néd. Nhu
chung ta biét du trit it hodc khong c6 hang duy trir d6 1a rui ro cua cong ty khé tranh
khoi vi mat sy tin nhiém cua khach hang. Khong cung cip duoc luong hang héa khi
can thiét, khong chi lam mat khach hang tai thoi diém hién tai, ma con c6 thé mat
ludn nhitng don dat hang trong twong lai, do khong con dugc khach hang tin cdy
vao kha ning cung tng yéu cau kip thoi. Piéu nay di dién ra, tuy cung cip phu ting
thay thé & giai doan sau khi mua may moc thiét bi vi né anh huéng rat 16n dén
khach hang do sy gian doan san xuat. Trong méi truong canh tranh, cong ty s& mau
chong mat khach hang vao tay cac ddi tha cung tmg san phdm cung loai néu khong
dy doan dugc nhu cau va kha nang ti€u thy cua thi truong dé lap ké hoach ton kho

phu hop.
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Hoat dpng bdo hanh:

Hoat dong bao hanh cua Atlas Copco chua thé hién mirc quan tim dung mirc,
chua dap g kip thoi, chua cé nhitng hanh dong phong ngira ngan chin bang cach
tao mot cudn sb tay theo ddi may, trén d6 c6 ghi dau du thong tin vé dia chi, dién
thoai, nguoi lién lac cia cong ty va cac hudng dan van hanh bao tri va cic thong s6
hoat déng cua may va cac diéu kién dugc bao hanh dé khach hang va cong ty dé
dang theo doi va c6 thong tin nhanh chéng gitra khach hang va cong ty, tranh tinh
trang tranh cdi vi thiéu thong tin. Chinh sach thi khong linh dong trong cach giai
quyét, phan cong trach nhiém khong 16 rang, do vay khach hang thuong xuyén phan
nan vé hoat dong nay, qua dién thoai, email, thu viét tay.

Gidi quyét cdc than phién, khiéu nai va khdch hang trd lai hang.

Danh tiéng ctia cong ty 1a mot van dé rat dé bi ton thuong. Moi cb gang cia
cong ty dé hoat dong kinh doanh dién ra tot dep nhét, nhung rdi chi mot khach hang
khong hai long cling c6 thé huy hoai tit ca nhiing gi cong ty di xdy dung. Mot
khach hang hai 10ng s& noi véi hai hay ba nguoi ban cta ho vé trai nghiém tuyét voi
ma ho da trai qua, nhung mot khach hang khong hai long s& néi véi it nhat mudi
nguoi ban vé nhirng trai nghi¢m tdi t& cua ho, va duong nhién nhiing ngudi ban do
1a ké lai v6i nhiéu nguoi khac nira. L& di nhién, khach hang tot nhét 1a khach hang
dugc thoa man mot cach day du. Khach hang tot ké tiép s& 1a khach hang cam thay
chua duoc thoa mén va phan nan véi cong ty. Khach hang té nhat 13 khach hang
cam thay chua dugc thoa min nhung khong phan nan, ho dugc xem nhu mot khach
hang ma cong ty di danh mat. Ho khong dua ra bat cir phan hoi nao va khong tao
cho cong ty co hdi giai thich ciing nhu sira chita nhitng thiéu sot cia minh. Ho don
gian s& ra di va tim kiém nhitng nha cung cép san pham dich vu t6t hon.

Tai cac cong ty c6 cach phuc vu khach hang chuan muc, ngudi nhan vién
ludn cam thay himg tha véi cong viée va ludon mudn lam vira long khach hang hon
nita. Khong chi c¢6 vdy, nhimg cong ty ndy con biét cach thip 1én ngon lira nhiét
tinh va sy thoa man trong cam nhan cua khach hang. C6 18 bai hoc quan trong nhat

tir nhitng cong ty thanh céng nhu vay chinh 13 viéc giai quyét mot cach hiéu qua



-39

nhiing 10i phan nan cua khach hang, tranh xa céc sai 1am ngd ngan nhat - nhiing sai
sot ¢ thé khién dich vu khach hang ctia ban trd nén kém coi va that vong trong con
mat khach hang. Viéc giai quyét cac phan nan cta khach hang khong phai luc nao
cling 1a mét cudc chién thyc sy. Kha nhiéu cong ty cam thay ning né khi nghi dén
nhing 16i phan nan tir phia khach hang. Diéu ndy hoan toan khong nén. Cac cong ty
nén chao don, thim chi déng vién, khuyén khich dé khach hang dua ra nhitng 10i
phan nan. Vi nhitng cong cu thich hop va tac phong giao tiép ding dén, cong ty co
thé bién 16i phan nan cta khach hang thanh mot loi thé giup xay dung cac mbi quan
hé gan bo chat ch& hon véi khach hang.

Cong ty Atlas Copco dang giai quyét cac phan nan cta khach hang nhu thé nao?
Trong thuc té, khong thé tranh khoi nhitng than phién cua khach hang, nhung diéu
quan trong 13 ching ta x Iy v&i tinh than nhu thé nao? C6 giai quyét mot cach triét
dé hay khong va co phan cong trach nhiém cho ai phu trach hay khong? Diéu nay
trong Atlas copco Viét nam chua thé hién tot, nguyén nhan chinh 1a do phan quyén
va nhiém vu khong rd rang va thiéu su quan 1y, diéu quan trong 1a khong c6 nhimg
phuong cach hay quy trinh cu thé nhu ling nghe, xin 13i, ddt cAu hoi tim nguyén
nhan, dua ra bién phap giai quyét va cam on dé dinh hudng tinh than, thai d6 va
hanh dong cho nhan vién trong giai quyét nhitng than phién cua khach hang.

Cho khdch hang mwon sin pham dé diing tam.

Cho khach hang muogn san phém dé dung tam la mot viéc can thiét, boi 18
trong nhiéu truong hop di xdy ra nhu giao hang tré hon véi thoi gian ky trong hop
ddng mua ban, hay trong thoi gian con bao hanh, thiét bi hu hong khong thé khac
phuc do khdong c6 phu tung thay thé, vi gia tri cia mot may nén khi c6 khi dén hang
ty déng, khach hang can dem thiét bi vao san xuat dé xoay vong vén nhanh, hon
nita & mot sé nganh san xuit nhu san xut bao nhya, hay bong dén hay nhimg day
chuyén san xuat tu dong dién khi ho4, thi khong cé khi nén chuyén san XuAt khong
thé hoat dong dugc, hon nita & mot sb cong ty sb luong cong nhan 1én dén trén 2000
cong nhan thi ctr gian doan san xuat trong mot gio, dong nghia véi thiét hai rat 16n

cho khach hang, trong nhiing thoi diém nay su hd trg cta nha cung cap cho muon
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san pham thay thé 1 can thiét, nhitng van dé nay Atlas Copco Viét Nam chua quan
tam dung mirc. Vi mot nha cung cip dich vu chuyén nghiép va tim c& thi khong
thé thiéu hoat dong ndy, vi né thé hién sy déng cam quan tdm khach hang nhiéu

hon.

2.2.3. Co s& vat chit:
Vin phong va nha xwong:

Van phong 1a noi nhan vién lam vi¢c va la noi giao dich ctuia khach hang va
cong ty, can duoc bd tri khoa hoc va sach dep dé nhan vién thoai mai lam viéc va co
noi riéng biét dé tiép don khach hang, 1a bo mit cua cong ty thé hién vin héa 1am
viéc, tao thi¢én cam va sy tin tuéng trong quan h¢ lau dai, nhung cac van phong ctua
cong ty da thué tir 8 nam tro 1én, s6 nhan vién tang tir ngy dau ting gap 3 lan. Do
véy, hién nay thi chat hep, khong c6 noi dé tiép khach, 1am khach hang lung tung
kho khi dén giao dich.

Xuong 12 noi dé stra chita may nén khi, can c6 khong gian an toan trong thao
tac, nhung thyc té thi no chi 1a 5 mét vudng, chat ngon ngang nhitng may moc va
dung cu, gdy can tré nhiéu trong sira chita nhimg may 16n.

Cdc phwong tién:

Phuong ti¢n 1a nhitng xe di lai thuan tién cho nhan vién ban hang va hau mai
di giao dich va stra chita, vé viéc ndy hién nay cong ty c6 15 chiéc xe 6t6 cac loai,
phuc vu cho 40 nhan vién ban hang va hau mai, vin dé nay khong trd ngai gi vi
cong ty ludn linh dong bang cach thué xe tir bén ngoai. Ngoai ra cong ty cung cip
dﬁy du dién thoai, may tinh cho tat ca cac nhan vién, may fax... nhiing van dé nay
thi khong co6 gi trg ngai.

Cdc cong cu:

Ban than may nén khi 1a san phiam cua cong nghé cao chuyén ding va dic
chung, nén can thiét nhitng dung cu chuyén ding nhu céc thiét bi do tiéng dn, do do
rung bac dan, do Iuu lugng khi, do do am...xe nang, cac dung cu dé sira chira, diéu

nay Atlas Copco chua quan tim dung murc, khong c6 nhitng thiét bi chuyén dung
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cho doi ngii kinh doanh va hau mai. Do vay, ho lam viéc tdn nhiéu thoi gian, cong
stc, tham chi do sir dung khong dung dung cu cho cong viéc gay ra thiét hai lon,

1am mét uy tin cong ty.

2.2.4. Thong tin.
2.2.4.1. Thong tin thi trudng:

Danh sach cac cong ty san xudt va thuong mai thu thap tir nhiéu ngudn khéc
nhau trén toan qudc, cong ty tim hiéu cac lanh vuc san xuét va thuong mai vé nhu
cau may nén khi tir d6 dua ra céac ké hoach chién lugc.

Doi thii canh tranh:

Theo 1 cudc diéu tra thi truong gan ddy cua cong ty thi hién tai c6 hon 100
nhan hi¢u may nén khi tai thi truong Viét Nam. Trong do, cdc nhan hi¢u ndi tiéng
la: Atlas Copco, Ingersoll Rand, Hitachi, Kobelco co xudt xir 1an luot tir Chau Au,
My va Nhat. Ngoai ra ¢6 3 nhan hiéu may nén khi khong cao cip bang 3 nhin hiéu
trén nhung rat phd bién trén thi truong 1a Fusheng, Puma, Fuma c6 xuat x tir Pai
Loan va Trung Quéc. Cac nhan hiéu con lai: AirPower, AirMan, Brook Hansen,
Copper, Dyna, Fuji, Hoa Phat, Keaser, Quincy, Tanabe, Wnuo, Yamaha, Yoochang,
Zhanhan, v.v....

Céc dbi thi canh tranh ban hang qua cong ty thwong mai hodc dai 1y con
Atlas Copco ban hang truc tiép. Hé théng phan phdi cia d6i tha canh tranh rong
hon nén dé dang tim khach hang hon, nhat 1a & nhiing ving xa.

Gid va chdt heong:

Néu theo thang diém 1: thip nhét — 5: cao nhat thi bang so sanh nhu sau:

Atlas Ingersoll Hitachi, Fusheng Fuma,

Copco Rand Kobelco Puma

Gia 5 5 4 2 1
Chat luong 5 5 4 3 1

Bdng 2.4: So sanh gid va chdt hrong véi cac doi thii canh tranh
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Ho tro ky thudt:

Trong cac ddi thu canh tranh, Ingersoll Rand c6 van phong dai dién tai Viét
Nam, ho phan phbi qua cac dai 1y 1a chinh, nén viéc hd trg k§y thuat cho khach hang
phai qua nhiéu cap quan 1y, do vay bat lgi hon Atlas Copco Viét Nam. Riéng
Fusheng 13 c6 nha may san xuit tai Viét Nam, gia thanh r&, doi ngi hau mai linh
dong hon. Cac d6i thu con lai thi phan phéi ciing qua dai 1y, nén viéc hd tro khach
hang rat kém, day 1a két qua diéu tra trong hoi thao khach hang vao thang 8/2007.
Diéu kién thanh todn:

Piéu kién thanh toan cua d6i thu canh tranh linh hoat, thuin loi cho khach
hang do thong qua cac cong ty thuong mai hoac dai ly. Con Atlas Copco Viét Nam
thi khong linh hoat v6i chinh sach thanh toan.

Phdn hoi yéu cdu ciia khdch hang:

Céc dbi thu hau hét phan phdi qua cac dai 1y, do vay tinh linh dong va hd tro
t6t hon Atlas Copco Viét Nam.
Nha cung wrng:

Nha cung tmg cta Atlas Copco Viét Nam bao gdm nhu Dau nhét BP, Cira
hang cung cip bac dan SKF Hiép Thanh, Binh khi Trung Tin, ctra hang cung cip
thiét bi dién Siemens Tan Thanh, Dich Vu lip rap may Quang Tién nhitng nha cung
ung nay chua chua dugc danh gia. Atlas Copco khong c6 quy trinh lya chon nha
cung tng, va khong c6 nhimng rang budc gi ddi véi cac nha cung tng nay, do vay su
dap g yéu cau 1a tuy thudc vao tinh hinh tdn kho cua ho, diéu d6 khong bao dam
vé sb luong va thoi gian giao hang nén da anh hudng tryc tiép dén cac hoat dong
cung cip va sua chita ciia cong ty.

Tap doan Atlas Copco cling dong vai tro nha cung trng cua Atlas Copco Viét
Nam. Chién luoc cta tap doan 1a dap ing san pham canh tranh vé gia dé dap tng
cho moi khach hang cht khong gidng nhu trude day khach hang muc tiéu 1a cic nha
dau tu giau co, chinh vi thé ma chat lugng san pham c6 phan thay d6i. Hon nira Viét

Nam 1a thi truong nho, nén Atlas Copco Viét Nam chua dugce quan tam cho viéc
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cung tmg, dan dén c6 nhitng don hang bi tri hodn d4 anh huong rat 16n dén khach
hang.
Thong tin giita khach hang va cong ty:

Dé khach hang c6 thé tiép can mot cach d& dang tir nhidu ngudn khac nhau
cong ty d sir dung nhiéu phuong tién truyén thong nhu tham gia hoi cho trién 1am,
quang céo, to chirc su kién va trén trang web ciia Atlas Copco Viét Nam c6 niém
yét tén, chirc danh, dién thoai, dia chi email ctia cac nhan vién kinh doanh vé may
va hau mai, thuan tién cho cac khach hang dau tu nudc ngoai, trong truong hop
chua mot 1an lién hé véi Atlas Copco Viét Nam c6 thé tim duoc tir trang web cua
tap doan, bén canh d6 khi goi truc tiép vao cong ty vao nhitng ngay nghi, khach
hang c6 thé nhin duogc thong bao vé sb dién thoai nong dé lién hé trong trudng hop
khan cap. Tuy nhién s6 dién thoai nay khach hang it ai biét dén.

Thong tin cua cong ty voi tdp doan:

Atlas Copco c6 trung tdm dich vu khach hang hoat dong manh trén toan thé
gioi ¢co td chirc va hoach toan doc 1ap, co cac chuyén gia kinh nghi¢m lau nam, cé
trang web cung cap tai liéu, giai dap cac van dé lién quan k¥ thuat, quan 1y. Cac
nhan vién trén toan thé gidi co thé lién lac véi nhau mot cach dé dang dé trao doi
kinh nghiém vé&i nhau qua trang web tich lily théng tin va kinh nghiém nhiéu nim
trén toan thé gidi qua Email hay mot hinh thic nhu “chat” trén yahoo goi la
“sametime connect” voi hé thong ndy bo phan khac nhau cé thé trao dbi thong tin
trén toan thé gidi, ddc biét 1a nhan vién hau mai trao d6i kinh nghiém hd tro khach

hang nhanh chong va hiéu qua hon.

2.2.4.2.Thong tin ngi bo:

Hai hé thong quan 1y thong tin quan trong trong sd d6 1a Scala tip hop toan
bo thong tin vé hoat dong kinh doanh cua cong ty va CTP quan ly dir liéu khach
hang.
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H¢ théng quan Iy hoat dong kinh doanh Scala:

Day 1a hé thong tong quat va toan dién, moi bd phan cua cong ty déu lam
viéc trén hé théng nay. Nho tap trung thong tin nén khi can va dugc phép, nhan vién
c6 thé rut trich thong tin tir hé thong cho cong viée ciia minh, cic bao cdo ciing d&
dang duoc thuc hién voi ngudn thong tin tir ddy dé cung cip cho ban 1anh dao cong
ty. Hé thdng nay cua cong ty con co thé dugce xem xét, didu khién tir cong ty me qua
hé thdng mang cua tap doan hodc tir cong ty hd trg trong tap doan ciing qua hé
théng mang néi trén., vi thé sy cb khi xay ra dé dang va nhanh chong duge xtr 1y.
Tuy nhién, do 1a hé théng ghi nhan toan dién nén Scala kha céng kénh, viéc nhap
li¢u phai qua rat nhiéu budc, phtrc tap, can thoi gian dao tao cho nhan vién.

H¢ théng quan Iy khédch hang CTP:

Hé théng nay hoat dong dua trén khai ni€ém quan 1y quan hé vdi khach hang,

gitip ti da hoa mbi quan hé véi khach hang bang cach gitp ngudi sir dung ng xur
v6i khach hang tiy theo tinh chat cta khach hang d6. Nho vdy, cong ty tao dung
duoc mot hé thong khach hang trung thanh, gia ting loi nhudn va chién thing cac
ddi thu canh tranh. Chu trinh hoat dong tur viéc luc lugng ban hang nhép li¢u thong
tin vé& cac cong ty ho da tiép xuc, trong d6 c6 nhiéu khach hang tiém ning.
Tiép theo, bd phan Marketing xir Iy thong tin dé 1ap cac chién dich marketing tiép
can khach hang, sau do ban lanh dao su dung két qua tr cac hoat dong trén dé xur ly
béo c4o, du béo tinh hinh kinh doanh dé ra ké hoach cung cép nguoc trd lai cho luc
lugng kinh doanh. B6 sung thém vao do 1a cac hoat dong marketing tao co hdi cho
hd trg luc lwong ban hang nhu chién dich quang cdo, trién 1am, bai bao, v.v...Vi thé
tir ngudn thong tin ban du tir bo phan ban hang dua va hé théng CTP, cac loi ich tir
hé théng quay lai phuc vu cho ho. No6i chung, thong tin trén hé théng CTP duoc
chia sé giltta cdc b0 phan ban hang, dich vy, ky thuat, ké toan, hanh chinh,
marketing, quan 1y va ciing yéu cau su dong goép thong tin tir cac bd phan nay dé
1am giau thém ngudn thong tin cua cong ty.

Nho hé théng quan 1y thong tin nay, doi ngli ban hang co thé chu dong trong

cong viéc, hiéu qua hoat dong cua by phan ban hang va marketing dugc nang cao,
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thong tin vé ddi thii canh tranh duoc theo ddi k¥, phan hoi cho khach hang ndi bo va
khach hang bén ngoai nhanh chéng, chi phi hanh chinh giam, thong tin vé khach
hang van duoc luu trit trong cong ty ma khong mat di khi nhan vién nghi viéc va
mbi quan h¢ gitra by phan ban hang va bd phan ky thuat dugc chat ché hon.

Khi cong ty phét trién, mé rong quy mo hoat dong thi cac hé théng quan ly
thong tin nay la cac cong cu déc luc hd trg cho viéc kiém soat va diéu hanh mot
cach chuyén nghiép. Cac bao cdo dugc thuc hién nhanh va chinh x4c hon, giup ban
lanh dao c6 nhitng ké hoach, quyét dinh kinh doanh & nhiing khu vuc thi truong phu
hop thay vi dua vao kinh nghi¢m va nhan dinh cdm tinh cta lyc Iugng ban hang.
Duya trén thong tin luu trit, cong ty c6 thé du doan nhu cu ctia khach hang dé cung
cAp hang ma khong can phai doi khach hang tim dén, phan hoi cho khach hang ciing
nhanh chéng hon mic du s6 lugng khach hang di tang 1én rat nhiéu lan. Thong tin
tir cong ty gtri dén khach hang dugc thong nhét va duoc trinh bay mot cach chuyén
nghiép, du la do nhan vién nao gui di.

Thong tin trong cung by phdn va giira cac by phan voi nhau:

Mot diém yéu nhit cua cong ty la trong bd phan khong c6 cac cude hop dinh
ky hang thang hay hang quy dé trao doi thong tin dé co sy théng nhat. Hang nim
chi c6 mét cudc hop duy nhit 13 vao dau nim né chi nhim thong bao két qua kinh

doanh trong nim qua va doanh thu phai dat cho nam tiép theo.

2.2.5. Tai chinh.
Nang lyc tai chinh:

Tap doan Atlas Copco c6 ngudn tai chinh rat 16n, ho c6 hé théng ngan hang
va bao hiém riéng, nén Atlas Copco Viét Nam khong c6 vin dé trd ngai vé tai
chinh. Nhung vin dé ¢ day 1a hé thdng quan 1y toan cau rat chit va khong linh
dong. Piéu nay, anh huong 16n trong diéu kién thanh toan hop dong mua ban, 1am
anh huong rat 16n t6i quyét dinh cua khach hang khi chon lwa Atlas copco véi cac

dbi tha canh tranh.
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Két qud kinh doanh:

VND’000 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Tong doanh thu 8,656,905 | 14,110,756 | 23,706,070 | 39,826,197 | 71,687,155 | 128,320,007

Ty 1€ % 1.60 1.63 1.68 1.70 1.80 1.79

Bang 2.5 : Két qua kinh doanh trong 5 ndm

Theo bang 2.5 Két qua kinh doanh trong 5 nim qua, ty 1¢ ting truong co
chiéu hudng ting dan, dao dong trong khoang tir 60-80%, diéu d6 cho thdy nhu ciu
cao va 6n dinh, nén cong ty can c6 chién luoc phat trién cho nhitng nidm tiép theo.
Chinh sdach tai chinh trong cong ty:

Tang trudng:

Tham vong cua cong ty la tang trudng cao duy tri & 60-80% hang nam, do do6
ty sudt loi nhudn cao, nhung diéu nay né lai ty 18 nghich voi chit luong cia may,
theo théng ké danh muc cac phu ting va cong lao dong cho vi¢c bao hanh thi tang
rit cao, nguyén nhan chinh 13 13i thiét ké diéu nay 1am khach hang phan nan rat
nhiéu vé chit luong ctia may.

Diéu kién thanh todn:

Do su kiém soat cua Tap doan, nén cac diéu kién thanh toan cling it linh
dong hon so voi cac dbi tha canh tranh. Dic biét 1a trong cac hop dong mua phu
ting va cac dich vu sira chita, 13 phai tra truéc 100% da gy nhiéu bt binh cho
khach hang, dich vu stra chita chua thuc hién ma phai tra trudce, day la diéu hét stc

phi 1.

2.3. Phan tich thuc trang chit lwong dich vu cung ciAp may nén khi cia cong ty
Atlas Copco Viét Nam.

Phan 2.2 phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh cua cong ty dé tim ra
nhirng diém chua hoan thién, nhung dé biét dugc moi nd liwc cua cong ty cd dap ung
duoc su mong doi ctia khach hang hay khong, thi phan 2.3 s& phan tich murc d6 thoa
méan cta khach hang hay néi cach khac 13 phén tich chat luong dich vu cung cip
may nén khi cua cong ty Atlas Copco Viét Nam thyc trang ra sao, ma chit luong

dich vu c6 dugc xem la hoan hiao hay khong, tuy thudoc vao danh gia cua khach
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hang, nguoi st dung dich vy, cht khong phai bo1 nhitng cdm nhan chu quan ctua
ngudi cung cap, dé tir d6 c6 nhing giai phap cai thién, nang cao chét luong dich vu

cua minh.

2.3.1. Phan tich thue trang chét lwong dich vu cung cAp may nén khi cia cong
ty Atlas copco Viét Nam nam 2008:

Nghién ctru thyc trang dich vu cung cdp may nén khi cua cong ty Atlas
Copco Viét Nam trén co sé thong tin thir cip va nhimng thong tin thu thap tir 52
khéach hang tap trung & ba khu vuc trong diém 1a Ha Noi, ba nﬁng va TP. HO Chi
Minh do cong ty TNS thuc hién vao ddu nim 2008. Dua trén nam yéu td chat
luong dich vu va kinh nghiém vé dich vu cung cép may nén khi trén 160 nudce trén

toan cau trong nhiéu ndm dua ra mét s6 diém cht y nhu sau:

2.3.1.1. Nang luc cua doi ngii khinh doanh:

NANG LUC POI NGU NHAN VIEN BAN HANG VA KY THUAT

Cuc ky quan trong 5 5 Cuc ky quan trong

3.6

Quan trong Quan trong

Khoéng quan trong Co hoilam Hbidap nhanh  Nhan vién Kién thurc vé PO tin cay cuia  Nhan vién Khong quan trong
viéc voinhan hiéu biét van san pham  cac quyét dinh chuyén
vién c6 trach dé& cua khach va cam két ban nghiép.
nhiém hang. hang.

[ === Mong doi cua khéch hang —e— Viéc thyc hién cia Atlas Copeo VIgt Nam |

Hinh 2.1: Nang lyc doi ngil nhdn vién ban hang va ky thudt.

Khi danh gid nang lyc ctia doi ngti kinh doanh thi mong doi cua khach hang
1a ¢6 co hoi 1am viée v6i nhan vién kinh doanh c¢6 trach nhiém, hoi dap nhanh
chong, hiéu biét van dé cua khach hang, tinh thong vé san pham, nhan vién kinh
doanh chuyén nghiép, cac quyét dinh va cam két c6 do tin cdy cao. Nhin vao hinh
2.1 ta thdy, mong doi ctia khach hang nhiéu nhét 13 nhan vién kinh doanh chuyén

nghiép, cac quyét dinh va cam két c6 do tin ciy cao c6 diém trung binh 1a 4.1, ké
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tiép 1a kién thirc v€ san pham va hoi dap nhanh chong c¢6 diém trung binh 1a 4.0 va
thap nhat 1a co hdi lam viéc voi nhan vién ¢é trach nhi€ém va nhan vién hiéu van dé
cua khach hang. Nhung viéc thuc hién ctia nhan vién kinh doanh dugc khach hang

danh gia (P) tat ca déu dudi mic mong doi cua khach hang (E>P).

2.3.1.2. Qua trinh diit hang, gia ca cac diéu khoan va diéu ki¢n thanh toan:

QUA TRINH PAT HANG, GIA CA, PIEU KIEN

Cuc ky quan trong 5 5 Cuc ky quan trong
4.1
4+ 3.8 3.9 14
33
Quan trong 3+ 43 Quan trong
2 T 2
Khoéng quan trong ‘ ‘ ‘ I Khéng quan trong

bat hang thudn ti¢én X4ac nhan don hang Til¢ gia ca/chdt  Céc didu khoan va
nhanh chéng luong diéu kién thanh
toan.

‘ I Mong doicua khach hang —e— Viéc thuc hién cua Atlas Copco Viét Nam ‘

3
Hinh 2.2: Qud trinh ddt hang, ti 1é gid va chdt luong, cdc diéu khoan va diéu kién.
Nhin vao hinh 2.2 ta thdy mong doi 16n nhit ctia khach hang 12 ti 18 gia ca va
chat lwong E=4.1, nhung khach hang danh gia ti 1¢ nay 1a thap nhat P=2.8, tiép dén
la mong doi cua khach hang vé tha tuc dat hang thuan tién va xac nhan don hang
nhanh chéng duge danh gia t6t, nhung van dudi mong doi ciia khach hang, Khach
hang khong hai 1ong trong diéu kién thanh toan, van dé nay khach hang mong doi &
muc khong cao, do d6 Atlas Copco Viét Nam nén xem xét cai thién vé diéu kién
thanh toan.

2.3.1.3. Hj trg k§ thuit:
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HO TRQ KY THUAT

Cuc ky quan trong 5 Cyc ky quan trong

Quan trong

Quan trong

Khoéng quan trong

1
Khong quan trong

Khanadnghd Tinhhieu Tinhsang Déliénlac S&nsang Gidi quyét Nhan vién k§
tro k§ thuat qua cla hd taotronghd v&inhan  I&ng nghe sw cd nhanh thuat ning
tro k¥ thuat tro ky thuat vién trinh @6 cac khiéu choéng dong,
cao nai. chuyén
nghiép.

mmm Mong doi clia khach hang —e— Viéc thyc hién clia Atlas Copco

Hinh 2.3: Ho tro ky thuat.

Mong dgi ctia khach hang trong viéc ho trg khach hang 1a kha ning hd trg k¥
thuat, tinh hi¢u qua ctua hd tro ky thuat, tinh sang tao trong ho tro ky thuat, dé lién
lac v6i nhan vién trinh d6 cao, sin sang lang nghe khiéu nai, giai quyét sy ¢6 nhanh
chong, nhan vién k¥ thuat chuyén nghiép. Mong doi ctia khach hang cao nhat 13 thoi
gian dap ung E=4.2 nhung viéc thyc hién cua cong ty khach hang danh gia chi dat
P=2.5, ké tiép 1a kha ning hd tro k¥ thuat mong doi cia khach hang 1a E=3.9 nhung
khach hang danh gia viéc thuc hién cta cong ty chi dat P=2.5, tiép dén 1a tinh hiéu
qua ctia hd trg ky thuat, nhan vién k¥ thuat ning dong chuyén nghiép va cidc mong
doi khéac cua khach hang trong viéc hd tro k¥ thuat thi viéc thuc hién cua cong ty

déu dud1 mirc mong doi cuia khach hang.
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2.3.1.4. Cham soc khach hang:

CHAM SOC KHACH HANG

Cuc ky quan trong 5 5 Cuc ky quan trong

Quan trong Quan trong

Khoéng quan trong

Khong quan trong

Hidu biét v&@ Thoigian hdi Thong tin v  Thong tin v&  Lién lac Wi

hoat dong dap san phdm méi san pham , khach hang &
kinh doanh dich wi cta moi cap
cla khach cong ty canh

hang tranh

‘- Mong doi clia khach hang —e— Viéc thyc hién clia Atlas Copco ‘

Hinh 2.4: Cham soc khach hang.
Khi so sanh gitra mong doi cua khach hang va viéc thuc hién cta cong ty ta
thay nhu sau:
e Hiéu biét vé hoat dong kinh doanh cua khach hang E=3.5>P=2.6
e Thoi gian hoi dap E=3.8>P=2.3
e Thong tin vé san phdm méi E=3.0>P=2.2
e Thong tin vé san phém, dich vu cua cong ty canh tranh E=3.2>P=2.9
e Lién lac voi khach hang & moi cap E=3.0>P=2.9
Diéu dang luu y trong viéc cham soéc khach hang 1a thoi gian hdi dap cho
khach hang dugc khach hang mong doi nhiéu nhat, nhung su dap tng cia cong ty
thi rat thap va Khach hang c6 thé gip cac cip quan 1y mot cach dé dang gan bang

mutrc mong doi cua khach hang.
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2.3.1.5. Giai quyét phan nan ciia khach hang va danh tiéng thuwong hi¢u:

GIAI QUYET KHIEU NAI/ UY TINCONG TY
Cuc ky quan trong 5 5 Cuc ky quan trong
4.2
4.1 4
4+ 4
3.6
3.6
29
Quan trong 3+ s +3 Quan trong
2 + 2
Khoéng quan trong 14 | | } } } - 1 Khong quan trong
Giai quyét Giai quyét Nha cungcdp mang lwdi  Pham Vi hoat
khiéu nai  khiéu nai thoa danh tiéng quéc té dong
nhanh chéng dang
‘- Viéc thwc hién cua Atlas Copco —e— Mong doi clia khach hang ‘

Hinh 2.5: Gidi quyét khiéu nai va uy tin cong ty.
Qua hinh 2.5 ta thdy Atlas Copco van chua dugc khach hang danh gia cao vé
thoi gian cling nhu sy giai quyét thoa dang cho khach hang. Vé danh tiéng cua

thuong hi¢u thi dugc khach hang danh gia cao.

Tém tit chwong II:

Qua phan tich céc nguén luc con nguoi, tai chinh, co s& vat chat, thong tin,
quan 1y dua trén mo hinh quan 1y chit lugng nim khe hd cta Parasuraman va phan
tich két qua do ludong sy théa man ciia khach hang vé ning luc nhan vién ban hang
va hau mai, quy trinh dat hang, gia ca va céac diéu kién, chim soc khach hang, ho trg
k¥ thuat cho théy mot s6 diém can hoan thién nhu sau:

Con nguwoi:
e K& hoach dao tao chua bao dam kién thirc cho nhéan vién lam tot cong viéc
cua minh.
e Chua quan tdim dén sy théa mén cia nhan vién va dua ra chinh sach giir

ngudi tt hon.
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Thong tin:

e (Cong ty chua t6 chuc duge hé thong thong tin trong ndi bd tao sy théng nhat,
chinh xac, kip thoi va chua chu dong trong viéc trao ddi thong tin véi khach
hang vé cac khia canh nhu san pham, mong doi ctia khach hang. ..

Co s6 vit chit:

e Chua tao noi lam vi¢c thoai mai cho nhan vién va khong thuan tién cho
khach hang dén cong ty lam viéc.

e Chua c6 nhitng cong cu thich hgp cho nhan vién k¥ thudt & by phén hau mai
c6 thé dap ung khach hang mot cach hiéu qua nhat.

Tai chinh:
e Chua linh dong trong cac diéu kién thanh toan cho timg trudng hop.
Quadn ly:

e Chua xay dung nhitng muc tiéu cu thé dé bao dam cho cac cam két dugc
thuc hién.

e Chua xay dung quy trinh lam viéc dé co sy thdng nhat 1am viéc trong toan
thé cong ty.

e Cic hoat dong thuc hién don hang va sau ban hang, dic biét giai quyét than
phién cuia khach hang chua lam tt.

Nhitng diém néu trén 13 nhimg tiéu diém cho co so dua ra nhitng giai phap
nham hoan thién chat lugng dich vu cung cAp may nén khi cta cong ty Atlas Copco

Viét Nam ¢ chuong I11.
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Chuong 111
MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU

CUNG CAP MAY NEN KHi CUA
CONG TY ATLAS COPCO VIET NAM

Qua hon 14 ndm hoat dong ¢ thi trudong may nén khi tai Viét Nam bén canh
nhimg thanh coéng nhét dinh, thi cling c6 nhitng han ché va thiét sot, cong ty can
khic phuc va cai tién chat luong dich vu cung cap may nén khi, nham nang cao gia
tri khach hang 13 yéu té then chdt cho canh tranh, duy tri khach hang, phat trién thi
truong va dat hiéu qua cao trong kinh doanh. Két qua phan tich thuc trang dich vu
cung cip may nén khi cua coéng ty Atlas Copco Viét Nam & chuong II cho thiy
nhimng ton tai cin duoc khic phyuc bén canh nhimg hoat dong da va dang lam tt.
Trong chuong III s& trinh bay nhitng gidi phap nhim ning cao chit luong dich vu

cung cAp méy nén khi cia cong ty Atlas Copco Viét Nam.

3.1. Gidi phap veé con nguoi:
Mot s6 chua hoan thién & nguén nhan lyc 1a kién thic vé san pham va chinh

sach gilr nguoi.

3.1.1. Dao tao:

Ning luc cta tit ca cic nhan vién cia cong ty 1a ning luc cia cong ty, dé
cong ty dat dugc muc tiéu, can phai co chién luge dao tao nhan luc theo dinh hudng
ma cong ty di dé ra. Viéc dao tao 13 can thiét va thuong xuyén, b phan nhan sy
phai danh gi4 ndng lyc ctia nhan vién cua ting bd phén va 1én ké hoach dao tao, cd
thé dao tao trong ndi bo, thué trung tim & ngoai hay goi di nudc ngoai hoc.

Noi dung dio tao bao gdm céc kién thirc vé san pham, cac kién thuc theo khac nhu

cham soc khach hang, quan 1y kho tdi wu, dic biét cho doi ngil k¥ thuat dao tao
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thém kién thirc vé dién diéu khién, dién lanh, dao tao ngoai ngir cho cép quan ly,

con chuong trinh dao tao ndi bd nén st dung tiéng viét.

3.1.2. Nang cao sy théa man ctia nhan vién:

Trong 10 thang ké tir dau ndm 2008, d4 c6 8 nhan vién bo cong ty di lam cho
cong ty khac tham chi di lam cho ddi thu canh tranh chi vi ho khong dugc théa man
khi 1am viéc trong cong ty véi nhidu Iy do khac nhau, nhu danh gia khong ding
nang luc cua ho; khong c6 co hoi thang tién.. .trong sb con lai tiép tuc lam cho cong
ty ho hy vong mot viéc lam mdi, t6t dep hon va ho noi réing ho chi lam béng Vol
nhimg gi ho nhan duoc. Qua nhitng viéc nhu thé, chic chin rang khong thé nao ho
tap trung cong sirc vao cong viée thi 1am sao c6 thé 1am hai 1ong khach hang. Nhu
vay su théa man ciia nhan vién 1a yéu t6 quyét dinh cho viéc 1am hai 1ong khach
hang, chiing ta c6 thé thiy diéu nay trong “mo hinh day chuyén sinh 16i” theo tai

liéu cia TUV nhu sau:

A A A A
Kha .
ning Gia
lam tang
] > viee »| doan
- lﬁll h thu
Chat Sw dai Gia Sw Long
lwgn thoa . tri thoa trung
: . cua s . .
g man /v dich man than
dich P cia > vu > cua » hcaa
vu nhan N bén khac khac K
~ .n Hiéu .. Loi
bén vién i ngoai h h <
tranda Suat hana hana nhua
cua n
» nhian Ly
vién

Hinh 3.1: M6 hinh ddy chuyén sinh loi
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Trong thi truong lao dong canh tranh hién nay, giai phap dau tién van 1a ché
d6 luwong, thuong, mot hé thdng luong thudng gin lién véi hé théng danh gia ning
lgc nhan vién hitu dung, kip thoi, don gidn, chinh xac va cong bé“mg. Mot hé théng
luong thudng hiéu qua nhit 13 su két hop ciia ¢4 nhin va tap thé, nhung nhimg yéu
t6 ndy chua phai 13 tit ca ma con cac gia tri khic can quan tim hon d6 1a cach dbi
dap chan thanh, sy quan tdm chu d4o. Vi du trg cdp tién nha, tién xing xe, ting qua
cac dip sinh nhat, 1&, tét, quan tAm t6i con céi... Khong chi vy, mot cong ty ngay tir
dau d3 dinh huéng nhan vién vé viéc phat trién su nghiép, hé 16 nhan vién mot co
hoi thing tién, c6 sy doan két gitra ldnh dao va nhéan vién, gitta dong nghiép véi
ddng nghiép, tran trong nhitng gia tri déng gdp cta nhan vién va cé chinh sach dai
ngd xtmg dang thi ho s& cam thiy thoa man va gin bo véi cong ty hon. Mot yéu t6
quan trong nita 13 trao quyén. Nhitng nhan vién duoc trao quyén s& lam khach hang
hai 1ong va gitp ban than ho phat trién nghé nghiép va phat trién cong ty. Nhimng
nhan vién duogc trao quyén 1a nhitng nhan vién cam két phuc vu cong ty va khach

hang tét hon.

3.1.3. Chinh sach giir nguoi:

C6 trong tay nhitng nhan vién gioi, bén canh ndi vui ming, cong ty con mot
ndi lo so "bau vat" ra di. Lam sao dé giir chan nhitng nhan tai day? Cong ty nén sir
dung “5I” dé duy tri nhan vién (Nguon: LantaBrand).

Interesting work - Céng viéc thii vi: Khong ai muén 1am mot cong viéc nham chan,
budn té, 1ap di lap lai hét ngay nay qua ngay khac. Su nham chan co thé "giét chét"
cac nhan tai. Dé ty ctru minh, ho budc phai ra di tim mién dat mai. Nha quan ly cé
thé thinh thoang giao cho nhan vién mot sb nhirng cong vi¢c khac thl vi va méi la
dé pha v& “vong quay nham chan” hang ngay, dé nhan vién thdy minh c6 ¥ nghia
hon v&i nhitng nhiém vy khac.

Information - Théng tin: Néu lam viéc trong cong ty ma mu tit thong tin thi nhan
vién s& c6 cam giac nhu minh dang ding ngoai 1& ciia to chirc. Khong nhitng nhan

vién can biét thong tin vé tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia cong ty ma con phai
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biét 1d thong tin vé cong viéc, nhiém vu hiéu qua céng viéc cua minh, danh gia cia
sép vé ho, nhitng 101 khen tang va khién trach kip thoi,...

Involvement - Loi cuén: Trong xu thé thi trudng ngay nay, nha quan 1y ludn phai
duong dau ddi mat voi vo van kho khan, van dé phtrc tap, ma lai bi han ché vé& mat
thoi gian. Vi thé hily “chéo kéo” nhan vién cung dong tim hiép luc giai quyét van
dé, dac biét 1a nhitng van dé lién quan truc tiép dén nhan vién. Lam nhu vay, nhan
vién s€ tam huyét va lam viéc hét minh hon véi nhiing cong viéc minh dugc tham
gia.

Independence - Pjc ldp: It c6 nhan vién nao mudn lam viéc hanh déng ma ctr bi ke
ke giam sat. Hay cho nhan vién c6 co hdi lam viéc doc lap, dé ho cam nhén dugc tu
do. Tat nhién diéu d6 ciing khong c6 nghia 1a qua thoai mai, dé nhan vién mudn 1am
gi thi lam.

Increased visibility - Ting cwong tinh minh bach: Hiy dé nhan vién thé hién, hoc
héi chia sé 1an nhau nhing kinh nghiém, yéu t6 dan dén thanh cong, nhirng that bai
trong qua trinh lam viéc. Khong d¢ tinh trang nhan vién ctr che ddy y tuong, sang
kién gilr lam von riéng cho ban than. Nhu vay, moi ngudi lam viéc véi nhau s€ cam
thiy vo tu thoai mai hon, giam sy d6 ki, ghen ghét, han thu nhau, tao mot méi
truong lam vige it “sau bénh”.

Dé duy tri dwge nhan vién cdc cdp qudn Iy ciing khéng thé quén:

Tao méi truong thudn loi cho nhdn vién: Nhu cip quan 1y phai giai quyét van dé
ctia tap thé, danh du thoi gian tiép xtc va thong hiéu cap dudi, phai ¢ thanh tich va
chiém dugc 10ng tin ctia cip dudi. Nha quan 1y phai tao su hop tac, hai hoa, tin
tudng 1an nhau giira cac nhan vién.

Tao niém tw hao cho cdc thanh vién: Mdi nhan vién déu mong tap thé cia minh co
tiéng tim, ma mot tap thé c6 tiéng phai co tiéu chi doc dao. Néu khong co tiéu chi
do, hodc gia ti€u chi do bi ton hai, long tu hao tap thé cla ting nhan vién s€ ti€u tan.
Rét nhiéu nha quan 1y khong biét rang, 1ong tw hao cta nhan vién chinh 1a dong luc

cong hién cta ho. Vi thé, tir 1ap ra hé thong hinh tugng ctia doanh nghiép dén khich
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1¢ cac bd phan, déu c6 anh huong sau sic t6i ting thanh vién va kich thich ho sang
tao.

Tao vi tri phit hop véi ning lwe: Cac thanh vién can c6 trach nhiém d6i vé6i vi tri
ctia minh, ddng thoi phai phéi hop tac tt voi cac thanh vién khac. Chi nhu vy, mdi
thanh vién méi hiéu rd vai trd ctia minh trong toan bd ddy chuyén; Chi nhu vay,
nhan vién moi 1a thanh vién chan chinh trong tip thé. Khi 1a 1 thanh vién chan
chinh, nhéan vién s& cin ¢t vao nhu cau cta tap thé ma 1ap tirc hanh dong, khong can
cho 1énh cép trén. Noi cach khac, ting thanh vién s€ tu lga chon phuong an thich
hop dé thuc hién nhu cdu va muyc tiéu chung cta tip thé. Vi thé, tip thé hiéu qua
vugt bac phai co cac thanh vién ma nang luc phu hgp véi vi tri, tir d6 méi phat huy
duoc toan bd sttc manh tién 1én.

Tao muc tiéu cu thé cho tip thé: Trach nhiém cta nguoi quan 1y va hudng tap thé
vi muc tiéu chung, khong phai 14 vit strc nhan vién. Mot ngudi lao dong theo khudn
mau c6 thé 13 “dau tau guong mau”, song trong mot hoan canh khac, diéu d6 lai pha
hoai sy hop tac gitra cac thanh vién. Ddt ra muyc ti€u cu thé cho tap thé s& kich thich
tang cuong hop tac giita cac thanh vién. Khi mdi ca nhan y thic dugc muc tiéu
chung, mau thudn gitta cac thanh vién s& bién mat. Lic do, néu ai con tu tu, tu loi,
anh ta s& bi nguoi chung quanh trach khong vi dai cuc, tip thé nhd thé ma thém gin
két.

Ddnh gid thanh tich mét cdch khoa hoc: Mot hé thong danh gia thanh tich c6 hiéu
qua bao goém hai hinh thirc danh gia: danh gia chinh thirc va danh gia kip thoi. Danh
gia chinh thtrc dé xac dinh nang luc cua nhan vién c6 phu hop véi vi tri ciia ho
khong, tir do sap xép vi tri, co ché do dai ng0, dao tao nhan vién mdt cach khoa hoc.
danh gia kip thoi dé giup nhan vién tim ra nguyén nhan lam t6t hay lam sai cia
minh, dong thoi kich thich tiém ning nhan vién. Quan hé chit ché t6i hé théng danh
gia chinh 14 ché d6 dai ngd mot cach khoa hoc. Dé tat ca cac thanh vién déu thira
nhan hé thdng danh gia, trude tién hé thdng phai c6 dic diém “Ddi nodi cong bang,
doi ngoai canh tranh”. Bat ké dai ngo béng vat chét hay phi vat chat, muc dich cua

dai ngd phai 1a kich thich su sang tao cua tung thanh vién va tdng cuong sy hop tac
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trong tap thé. Khi mot ca nhan hay mot nhom 1am viée xuit sic, ching ta thudng
khen thuéng bang tién hodc gidy khen. Thuc ra chi khen bang tién hay gidy khen
chua di ma can ca hai. Vi nhu khi thuong tién, ciing can trao “Cup cho nhom xuét
sdc nhat trong thang” hay “Bang khen cho c4 nhan xuét sic nhét thang”. Nhu vy

tién thuéng s& mang sac thai tinh cam, c6 tac dung kich thich rat 1én.

3.2. Giai phap vé quan Iy:
3.2.1. Cac chinh sach, chién lwge, muc tiéu hoat dong dinh hwéng khach hang
Dinh hwong:

Tiép tuc phat trién trd thanh cong ty cung cap may nén khi din dau tai Viét
Nam, dat 50% thi phan, tham gia vao cac du 4n 16n qudc gia va cac du an qudc té
tai Viét Nam. Hudng toi chit lugng dich vu hoan héo.
Chién lwoc dao tao:

e Daio tao nhan vién ki thuat try thanh cac chuyén gia vé may nén khi
ngang tam véi Atlas Copco toan cau qua viéc gdi nhan vién di hoc va
lam viéc & Atlas copco khu vuc.

e Pao tao nhan vién kinh doanh tré thanh dang cap 1a chuyén gia vé san
pham c6 k§ niang cao vé chién lugc kinh doanh dem ra giai phap tot
nhat cho khach hang.

e Dio tao nhan vién quan ly linh dong va hiéu qua nham théa mén

khach hang n6i bg va khach hang bén ngoai cao.
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S6 TT Muc tiéu chung Muc tiéu phan bd Phong ban
1 Thoa man khach hang | Giam s6 lan than | B phan hau mai
phién, khiéu nai cua | va kinh doanh
khéch hang
2 Cai tién chat luong | -Tinh dang tin cdy Tat ca cac bd
dich vu -Tinh dam bao phan
-Tinh dap ung
-Tinh cdm thong
-Tinh hitu hinh
3 Nang cao hiéu qua kinh | Tang ti 1& doanh thu | Tat ca cac bo
doanh 30% trén dau ngudi, | phan
Lam chinh x&c va
day du ngay lan dau
tién
4 Phat trién nguon nhan | Nang cao niang luc | Tt ca cac bd

luc

thuc hi€n, dam phan,

quan ly

phan

Bang 3.1: Muc tiéu cong ty

Xay dung tiéu chudn dich vu.

Hién nay Cong ty Atlas Copco chua c6 tiéu chuan vé dich vu khach hang,

cong ty can xay dung tiéu chuan dich vu khach hang dé dinh hudng hanh vi cta

nhan vién phai dam bao cac mat sau:

Hudng vé khach hang.
Do luong dugc.

Cu thé va rd rang.

C6¢ tinh thtr thach va di nhién phai dat duoc.

Phu hop v6i1 muc tiéu va chién lugce cua to chuec.

Puoc tai li€u hoa.
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Qua viéc xay dung tiéu chuan dich vu gitp cong ty dap Gmg tot nhat nhu cau
va mong doi cua khach hang, gitip nhan vién hiéu rd dwoc muc tiéu va chién luoc
cua cong ty, danh gid mirc 4o thuc hién cong viéc va trinh d¢ ctia nhan vién, thé
hién tinh chuyén nghiép, nhat quan va dong bd trong cong viéc phuc vu, tiéu chuin
héa loai hinh phuc vy, lam nén tang dé nang cao chét lugng phuc vy, thé hién loai

hinh phuc vu véi nét dac thu vé chét luong cua t6 churc.

Xac dinh mong dgi cia khach hang

A 4
Chuyén mong doi khich hang thanh hanh

A4

Chon hanh vi lam chuén

A 4

Thiet 1ap muc tiéu cirng hodc mém

\ 4
Do ludng , — o Do limg
bing s6 liu [¢| Cumg ¢  Phit trién hé thong phéin » Meém bing phiéu
tham do

A 4
Thiét 1ap thang do lwdong va muc tiéu

A 4
Kiém chirng do luwdng va tiéu chuan

A 4

Phén hoi dén nhan vién

A 4
Cép nhat muc tiéu chit lwong va thang do

Hinh 3.2: Quy trinh xdy dwng tiéu chudn dich vu
Tiéu chuan cimg: 13 tiéu chuin co thé do ludng cac chi s6 dinh luong vé thoi gian.
Tiéu chuan mém: 1a tiéu chudn dinh tinh sir dung do ludng chét luong giao dich véi
khach hang.
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Xay dung tiéu chuan dich vu cho cong ty Atlas copco Viét Nam: Tu thuc
trang cong ty khong co tiéu chuan dich vu, nén can xiy dung tiéu chuan dich vy dé

dinh huéng moi hang vi nham dat muc tiéu ciia cong ty.

Su wu tién hudéng

vé khach hang

Tiéu chuin phuc vu hwéng vé khach hang

Tra 161 dién thoai

Khong dé dién thoai d6 qué 3 lan

Nhanh chong bao

Bao gia trong vong 1 gio sau khi nhan dugc yéu cau,

gia 95% cong viéc giai quyét trong ngay.

Ho tro ky thuat Goi dién thoai hod tro khach hang trong vong 5 phut,
khic phuc sy ¢d may trong vong 4 gio.

Giao hang Giao hang cho khach hang trong vong 24 gio.

Hen gap DPén trude thoi gian hen t6i thiéu 15 phut

Tinh chinh xac

Lam chinh xac ngay lan dau tién

Bang 3.2: Tiéu chudn “cung”

Sw wu tién huéng

vé khach hang

Tiéu chuin phuc vu hwéng vé khach hang

Giai quyét van dé

Giai quyét van dé ngay lan dau tién, khong chuyén
giao, khong hen nhiéu 1an, giao tiép va hudng dan day

du.

Thong cam

Lang nghe va lam moi viéc dé hd trg giup khach hang,

tao sy tu tin cho khach hang ( chan thanh va cé1 mé)

Tao sy yén tdm

Lam cho khach hang thoai mdi, kién nhan giai thich
cho khach hang cac van dé lién quan, thé hién su quan
tim thyc sy trong qua tinh hd trg khich hang, goi
khach hang bang tén, cam on khach hang khi két thic

cudc goi.

Su hién dién

An mic lich 1dm, cudi ndi nhe nhang
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Kién thirc va k¥ | Chuan bi day du cac thong tin, kién thirc va ky ning

nang tao an tugng voi khach hang

Hop tac Hop tac vdi cac phong ban vi lgi ich khach hang

Bang 3.3: Tiéu chuan “mém”:

3.2.2. Xay dung cic quy trinh, huéng din 1am viéc bao dam tinh nhat quan
trong hanh dgong.
Xay dung quy trinh lam viéc.

Atlas copo Viét Nam khong c6 quy trinh lam vi€e, ai lam viéc 1au nam thi ho
lam viéc theo théi quen nhimng viéc lién quan dén minh ma théi, cac bd phan khac
nhau khi c6 mbi lién hé thi ho khong biét bat du tir dau, ai chiu trach nhiém, duoc
kiém soat nhu thé nao, khi nhitng ngudi chu chdt ving mat dot xuét thi cong viée bi
r dong...nén can thiét phai xay dung quy trinh lam viéc vi qua d6 cac budc cong
viéc dugc chi ra, ai chiu trach nhiém, lién quan dén bo phan nao, thoi gian cho phép
13 bao nhiéu, bén canh d6 ban mé ta cong viéc duoc hinh thanh gitp nhan vién nim
1d yéu cau cla cong viéc. Tat ca ndi dung ndy duoc van ban hoa dé nhitng noi can
thiét dé nhan vién thuc hién va c6 thé kiém soat cong viéc mot cach dé dang, nd vira
1a tai lidu dé huéng dan nhan vién mdi mot cach hiéu qua, tranh duogc gian doan
cong viéc do nhan vién co trach nhiém dot xuat ving mat, ngudi khac co thé thay

thé mot cach d& dang.

Cdc quy trinh can dwoc xdy dung nhu:

e Quy trinh xut nhap va luu kho.

e Quy trinh giai quyét than phién.

e Quy trinh Iya chon cac nha cung cip hay thau phy.

e Quy trinh tuyén dung, dao tao va danh gia nhan vién
e Quy trinh ban hang.

e Quy trinh stra chira may moc.
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3.2.3. Ciing c6 cac hoat dong thwe hién don hang va cic hoat dong hiu mai.
3.2.3.1. Nang cao chit lwong hoat dong phén phdi.
Luu triv phu ting thay thé:

Dé dap mg nhanh chéng cho khach hang & giai doan sau ban hang, phai
nang cao chit luong quan tri kho tot hon, can phai phan loai cac phu tung thanh hai
phan 13 phu ting tiéu hao va phy ting du phong, sau d6 thong ké ching dé biét
duoc luong cau can thiét trong thang, tir d6 ¢ chinh sach ton kho hiéu qua.

Hién nay Atlas Copco Vi¢t Nam da c6 3 van phong hoat dong & ba khu vuc trong
diém 1a Ha Noi, Pa Ning va TP. HS6 Chi Minh, nhung ciing khong c6 nghia 1a ¢6
thé dap ung kip thoi cho khach hang trén toan 1anh th Viét Nam, nén bd phan kinh
doanh sau ban hang nén dua ra cic khuyén céo cho khich hang nén dy trit nhiing
phu ting can thiét cho nhiing trudng hop hu hong bat ngd 1am gian doan san xuit.
Thoi gian giao hang:

Trong trudong hop giao hang khéng dung hen, bd phan cong ty phai viét thu
xin 10i, goi dién thoai va t6t nhat dén gap truc tiép xin 131 vé sy bat tién nay va dua

ra giai phap hd trg khach hang mét cac tich cuc nhét.

3.2.3.2. Nang cao hoat dong hd tro' khach hang.
S6 theo déi mdy:

Khi ban giao may, can cung cap cho khach hang mot s tay theo ddi may,
trén d6 cung cap cac thong tin nhu thoi gian bao hanh, diéu kién bao hanh, huéng
dan thao tac van hanh bao dudng, bang theo ddi thong s6 k¥ thuat ctia may va dic
biét 1a sb dién thoai cong ty, nguoi lién h¢ & bd phan hau mai dé thuan tién cho
khach hang thuan tién lién hé.

Tai li¢u ky thudt:
Nén c6 nhitng tai liéu bang tiéng Viét & mot s6 ndi dung quan trong nhu vin

hanh, bao dudng cung cap cho khach hang. Khi ban giao may cho khach hang, can
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huéng dan k¥ cho khach hang vé van hanh bao dudng va cac hoat dong du phong
phu ting thay thé.
Gioi thi¢u cdac dich vu hdu mai cho khach hang:

Gi6i thiu cac dich vu hidu mai dé khach hang hiéu 16 vé hoat dong ctia cong
ty.
Bdo cdo ky thuat:

Céc bao cao k¥ thuat vé tinh trang may phai dua ra 3 ndi dung nhu 14 tinh
trang clia may, nguyén nhan giy ra su ¢d va hanh dong khic phuc va phong ngira

tiép theo.

3.2.4. Quan tri than phién ciia khach hang.

Atlas Copco Viét Nam phai chu trong dén viéc giai quyét than phién cua
khach hang, vi qua d6 khong chi giai quyét nhitng sy ¢d hay khong thue hién dung
cam két ctia khach hang ma con hiéu duoc yéu cau cta khach hang. T d6 s& co
nhimg chinh sach, chién luoc lam théa mén khach hang. Nhu vdy, cong ty cin dem
ra quy trinh tiép nhan, giai quyét, kiém soat, phong ngira than phién cta khach hang

va nhirng ti€u chuan dinh hudéng thai do hanh vi cua nhan vién.

3.2.4.1. Giai quyét nhirng 10i than phién ciia khach hang mét cich chuyén
nghiép, truc tiép va lich su.

Néu mudn khich hang dua ra nhitng 16i than phién mang tinh xay dyng, ta
phai tra 161 ho mot cach lich sy, nha nhin, nhu xin 16i va cdm on. Cau tra 16i cho
khach hang phai 16 rang cu thé mang tinh chuyén nghiép cao. Khach hang phai biét
duoc cong ty s& xur Iy nhitng 101 than phién cta ho nhu thé nao, tim hiéu k§ nguyén
nhan phat sinh ra vin dé& va c6 cach giai quyét nhu thé nao. Sau khi xtr Iy van dé
xong cong ty s& tra 10i cho khach hang bang cach nao: dién thoai, viét thu tay hay

thu dién tu.
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3.2.4.2. Pinh ra mét thoi han hop 1y dé thue hién cac giai phap:

Khi khach hang dd cam thay an tdm khi dé than phién, budc tiép theo 1a
nguoi c¢6 trach nhiém can phai cam két v6i ho vé thoi han giai quyét cac than phién
d6. Nén nghién ctru k§ nhitng 161 gop y, danh gia tich cuc cia khach hang dé tim
huéng giai quyét dé hoan thién san pham hodc dich vy. Khi da thuc hién theo
huéng di chon va nhan duoc phan hoi tot tir phia khach hang, nén ap dung giai

phap d6 nhu mot mé hinh mau dé giai quyét cac than phién khac.

3.2.4.3. Linh hoat trong viéc dé xuat giai phap:
Néu khach hang khong thich cac giai phap da néu, nén linh hoat va dua ra
cac giai phap khac co thé dua ra nhitng két qua twong tir. Sau do, nén ap dung cac

giai phap nao hop 1y nhat cho s6 dong khach hang.

3.2.3.4. Chon ngudi thich hop dé giai quyét than phién ciia khach hang.

Néu mudn cé nhimng thay d6i triét dé vé chit luong san pham hodc dich vu,
nhing than phién ctia khach hang cin phai dugc dem ra ban bac trao d6i v6i nhan
vién c6 trach nhiém cua cong ty va giao pho cho ho giai quyét triét dé nhimng than

phién

3.2.3.5. Thuec hié¢n tot hoat dong phong ngira than phién:

Than phién ciia khach hang 13 van dé khong thé tranh khoi, van dé dat ra 1a
lam thé nao dé khach hang c6 thé dua ra nhiing y kién phan hdi vé san pham hay
dich vu cta cong ty mdt cach chan thanh va thuong xuyén. Quan trong la cong ty
chu dong trong viée giai quyét, cac van dé ma khach hang gip phai va ngin chin
duoc su byc tirc ciia khach hang. Vi thé cong ty nén té chirc cac hoat dong sau day:
Xady dung méi quan hé tét véi khdch hang:

Khuyén khich nhan vién lam viéc truc tiép tao mdi quan hé than thiét qua
viéc thuong xuyén viéng tham va kiém tra thiét bi cho khach hang, khuyén khich

khach hang tr& thanh d6i tac, nhimg nguoi ban ciia cong ty. Khi cong ty tao dung
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dugc quan hé than mat vé1 khach hang, khach hang sé c6 nhitng dong gop chan
thanh va hi€u qua hon dé cong ty hoan thi¢n san phém hoac dich vu ctia minh.
Thong qua trang web, thu, email, hay cdc cudc dién thoai tro' giup dé tham do
khach hang.

Tham hoi khach hang thich va khong thich nhitng gi lién quan t&i san
pham/dich vu ctia cong ty va ho c6 dé xuit gi dé cai thién khong. Tham chi c¢6 thé
mao rdng pham vi ciia cac cudc dién thoai trg gitp bﬁng cach hoi khach hang: “Theo
¥ kién ciia quy vi, chung toi c6 thé lam diéu gi dé hoan thién san pham/dich vu
nham dap tng tot hon nhu cu cta quy vi?”. Khach hang sé rat thoai mai boc 16 tim
su va suy nghi ciia ho véi ban, va sau d6 ho sé khong con cam th?iy buc boi nira.
Nghién citu cdc ban gidi thich phdn tro gitp ky thudt ciia céng ty dé xdc dinh
tirng loai thic mdc ciia khdch hang.

Diéu gi that su giy kho chiu cho khach hang, hay khién cho san pham/dich
vu khong phat huy hiéu qua nhu mong doi? Hay xem xét ting chi tiét tim thay. Vi
du, c6 phai da sb cac cudc goi dén bo phan k¥ thuat déu 1a dé hoi vé cach str dung
san phém/dich vu? Li¢u chung co 16i cai dat, thiét ké hay van hanh nao khong? Ban
huéng dan st dung c6 khé hiéu hay thiéu sot khong?

Quan st cich khdch hang sit dung sin phim.

Day c6 thé 1a mot cach thirc hiéu qua giup cong ty tim hiéu vé khach hang,
khi bo thoi gian dé xem khach hang 1dp dit, van hanh va bao dudng nhu thé nao, dé
chii dong hd tro kip thoi.

Uu tién sir dung quy tic 80:20:

20% sy phién nhidu duoc xem 1a dem lai cho cac khach hang 80% ndi buc
tic, vi vay, hiy bang moi cach loai bo nhitng tac nhan giy anh huong tiéu cuc, cho
dén khi khach hang cam thiy hai 1ong. Diéu nay néi c6 vé dé hon lam, tuy nhién, vé

lau dai, khach hang s¢€ that sy cam kich.
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3.2.3.6. Dung “B.L.A.S.T” lam tiéu chuén cho thai d§ va hanh vi ciia nhan vién
khi gidi quyét than phién ciia khach hang:

V6i mot thai do va hanh vi dung dan ciia nhan vién, cong ty c6 thé bién 10i
phan nan cua khach hang thanh mot loi thé giup xay dung cac mdi quan hé gin bo
chat ché hon véi khach hang. Cong thire BLAST dugc ciu thanh tir 5 chit cai dau
cta: Believe (Tin tuwong); Listen (Ling nghe); Apologize (Xin 15i); Satisfy (Thoa
man); Thank (Cadm on).

Believe (Tin twong):

Day 1a yéu t6 nén tang trong hoat dong giai quyét cc 151 phan nan cua khach
hang. Qua ding vy, cac khach hang c6 thé n6i khong dang sy that va cé thé nham
1an vé nhitng khuc mic cua ho. Diéu quan trong 1a can hiéu rang khach hang tin
rang 18i 1am 13 thudc vé cong ty, do cong ty gay ra.

Listen (Ling nghe):

Hay dimng lai va lang nghe 16i phan nan cta khach hang. Cho du d6 1a mot
ban ning tu nhién hay 1a mot sy ngoan ¢ khong nhuong bo, ngay khi khach hang
bt dau phan nan, can suy nghi vé viéc s& phan ung nhu thé nao voi nhimg 101 két
t6i ctia khach hang trude khi thuc su ling nghe, va trong phan 16n cac trudng hop,
nén chudn bi sin sang cac phan hoi thich hop véi khach hang. Hiy danh mét vai
gidy thu gidn va lang nghe. Trong trudng hop mot khach hang phan nan tré nén tho
16, cau gian hay st dung ngon ngir xac pham, cling can binh tinh, tranh ndéng nay
thai qué theo khach hang.

Khi khach hang dang xa con buc tirc cua minh, véi mot giong di¢u nhe nhang,
khong mang tinh phan quyét, hiy 1ap lai van dé ciia ho. Mot vi du dd dugc céach sir
dung d6 1a: “Nhiing gi t6i dugc nghe tir quy khach 1a: Quy khach dén dit hang va
tra tién cho 10 chiéc may nhung quy khach chi nhan 8 chiéc, dung khong a?”. Bang
viéc 1ap lai van dé nhu vay, da biéu 16 cho khach hang thay rang, di nghe o va
hoan toan hiéu khic mic ndm & dau. Hay lang nghe va gan loc thong tin. Ping bao

gi0 bao chira hay bién minh. Khach hang khong quan tam t6i viée liéu ban dang ban
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ron hay vira c6 mdt ngay tdi té, ho chi quan tam duy nhét t6i viée cong ty quan tam,
cht ¥ t6i ho nhu thé nao. Khong co 10i bao chita, chi ¢ cac giai phap.
Apologize (Cam on):

Can ludn ndi 10i xin 18i, thAm chi ca khi nhan vién khong 1am gi sai ca. T
quan diém nhin nhan cua khach hang, ho c6 mot 16i phan nan xac dang va ho mong
doi 161 xin 16i. Loi xin 16i c¢6 thé don gian nhu: “Tbi xin 15i vi nhitng bét tién gay ra
cho quy vi” hay “Téi xin 15, t6i hoan toan hiéu s& that toi t& nhu thé nao khi mua
61 hang cho quy khach ma lai khong du sd lugng khi mé ra”. Mot 1oi xin 16i lich
thi¢p s€ xoa diu rit nhiéu nhitng con cau gian, buc tirc cuia cac khach hang. Mac du
vay, van co ngoai 1€ cho quy tac nay, néu mot khach hang goi dién voi 161 phan nan
nghiém trong, chang han nhu hang héa bi hu hong, dimg xin 18i, nd c6 thé duoc
xem nhu 16i thira nhan 16i, thay vao d6 hay dé cap t6i thu tuc giai quyét khic mac
cua cong ty cho nhirng truong hop nhu vay.

Satisfy (Thoa mdn):

Hay dam bao moi viéc duoc giai quyét ding dan. Nén hoi khach hang: “Toi
c6 thé 1am gi dé gitip quy vi giai quyét vin d&2”. Nhan vién tryc tiép 1a ngudi phan
quyét vé nhitng gi hop 1y s& duoc thyc thi, nhung ciing nén dé cac khach hang co
duoc co hdi cam nhan quyén hanh cua ho trong viée giai quyét khuc mac. Khong it
lan cac khach hang c6 thé dé nghi van dé can dugc giai quyét thau déo vao lan tiép
theo ho mua sdm hay c6 thé ring ban noi chuyén voi nguoi di gy ra sai sot va giup
ho chinh stra lai.

Thank (Cam on) :

Hay cam on khach hang vi ho da goi dién phan nan ma khong quan tam tdi
yéu to thoi diém. Tai sao? Véi hanh dong don gian 1a phan nan, khach hang dang
n6i rang “T6i quan tdm t6i hoat dong kinh doanh ctia quy vi va thanh coéng cta quy
vi”. Ho dang dem lai cho cong ty co hoi stra chita sai s6t va moi ho quay tro lai dé
ho gitip ban gia tang doanh thu va lgi nhuan. Tai sao lai khong chao don nhitng co
héi thanh cong tuyét voi nhu vay? Hay cam hon ho vi da dua ra cho cong ty co hoi

thtr hai, vi d4 cho biét rang mot vai diéu gi d6 trong cong ty dang kém di hiéu qua



-~ 69 -

vbn c6, vi di dem lai cho cong ty co hoi dé khic phuc van dé, va vi co hoi giup
danh tiéng cta cong ty khong bi anh huéng xau!

Viéc bod sung cong thuc B.L.A.S.T vao toan bd cac cong cu dich vu khach
hang cua cong ty s& giup cong ty giai quyét hiéu qua hon cac 10i phan nan cua
khach hang va ho s¢€ ké véi ban be, nguoi than cua ho réng dich vu cta cong ty

tuyét voi nhu thé nao!

3.3. Tai Chinh:
Nén linh dong trong diéu kién thanh toan, bén canh d6 nhén vién truc tiép
cling nén hudng dan diéu kién dugc hudng chinh sich tin dung cua cong ty dé

khach hang hiéu va hop tac t6t hon.

3.4.Thong tin:
Thong tin vé khach hang va thong tin gitra cac bd phan va ca nhan can dugc
xem x€t va cai thién hon, vi qua dé c6 su thong sudt tir cac cap dé lam viéc co hi¢u

qua hon.

3.4.1. Cac hoat dong biao diam thong tin thi trwdng va mong dgi ciua khach
hang.
Gidi thigu sdn phdam va hinh anh céng ty:

Bén canh nhiing trang web va tai liéu gidi thiéu san pham, dich vu, cac chinh
sach, cam két, quy trinh lam viéc, cac bd phan lam viéc cua cong ty, cong ty nén co
nhitng doan phim, hinh anh vé hoat dong, cac cong cu hd tro, con nguoi lam vige
ctia cong ty ciing nhu gidi thidu cic khach hang di sy dung san pham cua cong ty
thi chic chin riang s& thuyét phuc khach hang hon.

Té chivc hji nghi khdch hang hang nam.

Hon 14 nim qua, cong ty chi ¢ t6 chirc 2 1an hoi nghi khach hang, cong ty

nén t6 chirc dinh ky hang nim, vi hoi nghi khach hang quy tu tat ca cac khach hang

da st dung san phém cua cong ty va khach hang tiém nang, tai hoi nghi khach hang,
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ngoai viéc cung cap thong tin vé san pham, dich vu cta cong ty, khach hang c6 thé
trao ddi truc tiép véi cac cip quan 1y vé chit lwong san pham va dich vu, giai quyét
cc thic mic ma ho gap phai, day la co hdi tao mbi quan h¢ lau dai, tang thém sy
ddng cam, quan tim t6i khach hang. Hon nita, khach hang d3 str dung san phdm cia
cong ty, ho 12 minh chimg cu thé cho khach hang tiém ning. Qua hoi nghi khach
hang, cong ty cling nim bt va hiéu duoc yéu cdu cua khach hang tir 46 dem ra

chién luge dinh hudng theo khach hang.

3.4.2. Cac hoat dgng biao dam thong tin ngi by dap rng mong dgi khach hang.
Cong ty nén cong bd nhitng ké hoach muc tiéu, huéng di ctia cong ty cho
nhan vién biét, @& dinh hudng tinh than va thé hién vai trd quan trong ctia nhan vién
cho su thanh cong cta cong ty.
Phai to chirc cac cudc hop gitra bo phan ban hang, bé phan hau mai, marketing, ké
toan, logistic theo dinh ky hang quy dé trao doi nhiing vuéng mic trong qué trinh
thue hién céc giao dich v6i khach hang, dé kip thoi dap tng nhitng mong doi cia
khach hang.
Trong timg bd phan phai c¢6 cic cudc hop dinh ky hang thang dé xem xét
nhirng cong viéc ton dong, tim hiéu nguyén nhan va dem ra giai phap tbt nhit, hoic
can sy hd tro tur cép trén. Bén canh do, thong bao nhiing ké hoach sép t6i dé moi

nguoi co su chuan bi va hop tac dong gop y kién ciia moi nguoi.

3.5. Co so vat chit:
Vin phong nha xwong noi lam viéc:

Dé tao moi trudng tét cho nhan vién lam viée tét hon cong ty nén dau tu
phong 1am viéc phu hop véi su phat trién cua cong ty. C6 phong khach dé tiép
khach t6t hon. Pay 13 yéu to phuong tién hitu hinh trong ndm yéu t6 chat luong dich
vu ma cong ty can luu y dau tu.

Cdc dung cu va trang thiét bi cho di ngii ky thugt:
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Trong thuc té khi dugc yéu cau nhan vién kinh doanh xudng tai co s¢ san
xudt dé khao sat vé nhu cau khi nén cho khach hang, ho gip nhiéu kho khin va mat
thoi gian cho viée tinh toan, nén cong ty can ting cudng cac cong cu thiét bi chuyén
dung dé hd tro nhan vién kinh doanh x4c dinh cong xuit ctia may mét cach chinh
xéac va thuyét phuc hon. Nhu 13 may do luu luong khi, kiém tra mirc tiéu hao ning
lugng cua thiét bi. ..

Viéc xac dinh cac hong hoc cua thiét bi hét sirc quan trong, giup cho nhan
vién hau mai dy doan nhimg hu hong co thé x3y ra hodc xac dinh hong hoc mot cac
nhanh chong, rat ngin thoi gian dimg may, gian doan san xudt, hodc nhitng cong cu
chuyén dung trong viéc thao 1ap thiét bi, gitip ho 1am viéc hiéu qua hon.

Véi nhitng cong cu chuyén dung ndy, di dugc Tap doan thiét ké chuyén
dung dé phuc vu cho céc thiét bi cta chinh hang, cic cap quan 1y ctua Atlas Copco
Viét Nam phai hiéu rang, cic céng cu ndy chinh 13 bang chimg cho khach hang
duoc dam bao cho tinh dap ing nhanh chong, chinh xac, hi¢u qua do 1a sy yén tam
khi sir dung san pham cua cong ty, quan trong hon hét khi khach hang dugc dam
bao va yén tm thi niém tin ctia ho véi cong ty cang ting Ién ciing c6 nghia ho trung
thanh véi cong ty va thuong hiéu Atlas Copco s& manh hon, tit ca nhitng diéu nay

da dem lgi nhuan cho cong ty.

Tém tiat chwong III:

Nhiing giai phap duoc dua ra dya trén két qua phan tich cac thanh phan cau
thanh va tic dong dén hoat dong dich vu cung cip méy nén khi cua cong ty Atlas
Copco Viét Nam. Do d6, né mang tinh kha thi rat cao va n6 ciing mang mot ¥ nghia
rat 10n 1a dé nang cao chit luong dich vu cung cAp may nén khi & cong ty Atlas
Copco, thi cac giai phap néu trén phai dugc thuc hién, kiém soat va diéu chinh nd

mot cach hi¢u qua.
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KET LUAN

Hon 14 ndm hoat dong cua Cong ty Atlas Copco Vi¢t Nam tung budc hoan
thién va hudng dén chuyén nghiép trong hoat dong cung cip dich vu cung cip may
nén khi. Tuy nhién, trong thi trudng ning dong hién nay, c6 nhiéu dbi thu canh
tranh, cong nghé thong tin phat trién, khach hang khong chi 1a khach hang trong
nudc ma con co cac khach hang mang tam qudc gia va qudc té, ho c6 nhiéu sy lya
chon va doi héi sy phuc vu khét khe hon. Do d6, dé duy tri, phat trién va gitlr vi tri
hang dau thé gi6i vé chat luong dich vu cia minh, cong ty can thiét phai dua ra cac
chién lugc va cac giai phap thich hop dé nang cao chat luong dich vu 14 can thiét va
cAp bach.

Dé tai “Mot sb giai phap nang cao chat lvong dich vu cung cAp may nén khi
tai cong ty Atlas Copco Viét Nam” qua phan tich thuc trang hoat dong cung cap
may nén khi tai cong ty Atlas Copco Viét Nam nhim dua ra mét s6 giai phap nang
cao chét lugng dich vu ciia minh trong hi¢n tai va tuong lai.

Pay 1a dé tai mang tinh thyc tién cao, phan tich day du cac ngudn luc va cac
thanh phﬁn tac dong dén chat lugng dich vy, véi kinh nghiém tdm ndm lam viéce tai
Cong ty Atlas Copco Viét Nam va kién thirc hoc hai nim 2005-2006 va mdt nim
nghién ctru dé tai dua trén mo hinh chit lugng nim khe ho cua Valarie A.Zeithaml,
A.Parasuraman (1985). Nhung van con nhitng bat cip cta ban than, thoi gian va cac
s6 liéu bi mat ciia cong ty, nhitng van dé nay céi md cho nghién ctu tiép theo cua
cong ty.

Rt mong nhan dugc sy phé binh, gop ¥ caa Thay C6 va cac ban.

Xin chan thanh cam on.
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