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PHAN A: DOANH NGHIEP VA CAC PHONG BAN
I. Mo ta doanh nghiép

1.1. Lich si hinh thanh

1.1.1. Pong Tim Group

- Nam 1969, thuong hiéu Péng Tam ra doi tai Phat Binh, Quéan 6, Tp. H6 Chi Minh, do dng V&
Vin Lan sang 1ap véi san pham kinh doanh dau tién gach bong duoc san xuit theo phuong thic
truyén thong.

- Nam 1976, co sé Pong Tam hop tac cung v6i cac don vi san xuat gach bong thii cong truyén
thdng khac sap nhap lai thanh hop tac xa 1ay tén 1a TS hop Bong Hiép.

- Nam 1986, tai 1ap co sd va phat trién thuong hiéu Pong Tam va bat ddu phét trién va mo rong
san xuit trong linh vyuc vat liéu xay dung va trang tri noi that.

- Nam 1993, co s& Pong Tam thanh Coéng ty TNHH SX-XD-TM Bdng Tam, try sé dat ta huyén
Binh Chanh, TP.HCM, san xuét va kinh doanh cac san phém nhu: van ép formica, ngoéi mau, gach
bong truyén thong, ton kém va vat liéu xay dung.

- Nam 1994, xay dung nha may san xuat gach men dau tién tai Viét Nam - Cong ty C6 phan Pong
Tam Dotalia, tru s& dat tai Bén Lac, tinh Long An, chuyén san XUAt gach men lat nén cao C'Qip.

- Nam 1997, thanh 1ap Cong ty TNHH Thing Loi, tai thi trin Bén Luc, huyén Bén Luc, tinh Long
An, v6i nha may chuyén san xuat gach men 6p tuong, gach len, vién, goc.

- Nam 1999, thanh 1ap Cong ty C6 phan Pong Tam Mién Trung, tru sé tai DPién Ban, tinh Quang
Nam, voi nha méay chuyén san Xuat cic san pham, gach men lat nén, ngéi mau, op tuong,
Porcelain...

- Nam 2000, Nha may Pong Tam Mién Trung chinh thirc di vao hoat dong va duoc gisi chuyén
mon trong va ngoai nude danh gia 1a “nha may san xuat gach hién dai nhat Bong Nam A”.

- Nam 2002, thanh 1ap Cong ty c¢6 phan Pong Tam tai huyén Bén Luc, tinh Long An véi nha may
chuyén san xuét kinh doanh mat hang son, bdt trét tuong va dau tu cac du 4an bat dong san.

- Nam 2004, thanh 1ap Cong ty CP Dong Tam Mién Bac, tru so dat tai huyén Cam Giang, tinh Hai

Duong.



- Nam 2005, Cong ty CP Pong Tam Mién Trung chinh thirc 1am 18 khoi cong xdy dung nha may
mé rong va dau tw méi day chuyén san xuit gach granite.
- Nim 2008, Cong ty CP Dong Tam thanh 14p méi cac cong ty thanh vién nhu sau: Cong ty TNHH
MTV SX VLXD Péng Tam; Cong ty TNHH MTV Son Pong Tam; Cong ty TNHH MTV Thuong
mai Péng Tam.
1.1.2. Cong Ty TNHH Thwong Mai Pong Tim

Cong ty TNHH MTV DPdng Tam thanh 1ap vao nim 2008 duoc cong ty Co phan Pong Tam
chia tach tir mang hoat dong thuong mai va phan phdi san pham trén toan qudc. La mot trong cac
cong ty chu luc ctia Bong Tam Group, phu trach cac hoat dong kinh doanh vat liéu xay dung, trang
tri noi that - ngoai that. Tai chi nhanh Tp. H6 Chi Minh, hién nay cong ty c6 7 showroom; mién
Bic 1a 7 showroom va 8 showroom trung bay tai cac tinh mién Trung.
- Vén diéu 1¢: 368 Ty dong.
- Ty 1€ s& hiru: 100%.
- Pia chi: 07 — Khu phé 6, Thi tran Bén Lac, huyén Bén Lac, TP.HCM.
1.2. Chirc ning nhiém vu
- Nhan phan phdi san pham va kinh doanh cac mat hang tir cong ty ¢6 phan Pong Tam san Xuat.
- Nghién ctru thi truong, xac dinh nhitng yéu cau va mong mudn cua ngudi tiéu dung tir d6 thiét ké
va san xuat nhirng mit hang c6 thé dap Gng tét yéu cau cua khach hang; diéu chinh luong hang
hoa.
- Phan tich cac hoat dong san xuét kinh doanh cua ddi thi ¢ tirng mit hang, tir d6 xac dinh nhiing
budc can cai tién trong quy trinh san xuat kinh doanh ciia cong ty.
- Giai quyét kip thoi cac van dé thac mac, khiéu nai caa khach hang; 1am hai long khach hang va

tiép thu nhitng kinh nghiém cai thién trong tat ca cac quy trinh cung cap dén khach hang.



1.3. Co ciu té chiic

Hinh 1: So d6 té chirc Cong ty TNHH MTV Thwong mai Dong Tam

1.4. Cac san pham chi yéu ciaa doanh nghiép

- Gach men - gach granite: Tai cong ty Pong Tam, san pham gach men & gach granite luén da
dang vé kich thudc va mau sic voi nhitng nhidu mau ma sang tao doc ddo. Bén canh d¢6 Pong Tam
con san xuat cac san pham gach cét thay luc véi hinh anh da dang, dap tng nhu cau tham my cao

nhat caa khach hang cho cac cong trinh cong cong, khach san, phong khéch...

- Gach bong: Pugc san xuat theo phuong phap thi cong truyén thong, da dang mau sic, hoa vin
véi nhiéu kich ¢&. Tinh dén nam 2019, Gach bong Déng Tam da c6 mat trén 500 cong trinh, du
an, cac khu resort, khach san 16n nhu: Khach san Lealia Hoi An, khach san Little Beach, Coco
Beach Pa Ning va hang trim nha hang 16n trén toan qudc.

- Thiét bi vé sinh: Thiét bi vé sinh s nhan hiéu Thién Thanh va dong san pham thiét b vé sinh cao
cép Pearl duoc san xuat trén day chuyén cong nghé caa Y vai nhiéu ching loai nhu: bdn cau, chau

rira, bon tiéu, binh loc nudc, cau va bon tiéu tré em. ..



- San pham phan phdi: Gach kinh duoc thiét dang khdi rdng vai 16p kinh trong hoic md cing do
day vira phai bén ngoai c¢6 kha ning 1y sang hiéu qua, tao vé dep lung linh va sang trong. Bén
canh cac san pham do cong ty san xuat, Pong Tam con 1a nha phan phbi doc quyén cho dong san

pham gach kinh Indonesia va Binh loc nudc Thién Thanh.

- Ng6i mau: Puoc san xuét theo cong nghé ép uét tién tién cua Y v6i than ngdi bang vt liéu bé
téng, san pham duoc dinh hinh bang phuong phap ép dun lién tuc. Cong nghé nay tao nén tinh
ddng nhat, thim m¥ va d6 bén chéc cho timg vién ngoi trong sudt qua trinh sir dung.

- Cira Pong Tam: Cac san pham cira cia Dongtamwindow dugc cap gidy ching nhan hop quy theo
Quy chuan k¥ thuat qudc gia QCVN 16:2014/BXD. Hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan
ISO 9001: 2015.

- Son nuéc: San pham Son Péng Tam 14 loai son trang tri gbc nude véi ba dong san pham chinh:
Master, Extra va Standard, ding cho ndi thit va ngoai that, phuc vu cho nhiéu déi tuong ¢ thu
nhap cao, kha, trung binh.

- San pham hd trg: Pong Tam Group c¢6 nhitng san pham hd tro nhu bot cha ron Groutex, bot trét

tuong Assure & Glory, keo dan gach cao cap Gecko, chat chéng thim cao cap Aquaseal.

1.5. Két qua hoat ddng kinh doanh

Pon vi: VND
Chi tiéu M3 sb Nam 2020 Nam 2019
. Doanh thu ban hang va cung cép dich vu 01 2,018,579,008,012 | 2,244,252,536,034
. Cac khoan giam trir doanh thu 02 99,145,676,698 124,689,064,497

. Doanh thu thuan ban hang va cung cap DV 10 1,919,433,331,314 | 2,119,563,471,537

. Gi4 von hang ban 11 1,303,393,681,342 | 1,456,763,736,803
. Loi nhuan gop ban hang, cung cap DV 20 616,039,649,972 662,799,734,734
. Doanh thu hoat dong tai chinh 21 102,341,684,365 284,329,351,856
. Chi phi tai chinh 22 150,899,520,090 191,923,624,621




Trong do: Chi phi 1ai vay 23 163,373,197,527 130,293,261,466
8. Phan 14i 15 trong cong ty lién két 24 504,338,803 (11,415,757,570)
9. Chi phi ban hang 25 227,619,669,756 302,869,356,014
10. Chi phi quan ly doanh nghiép 26 182,587,813,009 205,898,136,922
11. Loi nhuan thuan tir hoat dong SX KD 30 157,778,670,285 235,022,211,463
12. Thu nhap khac 31 4,842,723,692 2,382,304,597
13. Chi phi khac 32 13,361,882,192 5,216,489,437
14. Loi nhuan khac 40 (8,537,158,500) (2,834,184,840)
15. Tong loi nhuan ké toan trudc thué 50 149,259,511,785 |  232,188,026,623
16. Chi phi thué TNDN hién hanh 51 33,452,427,074 33,256,422,282
17. Chi phi thué TNDN hoén lai 52 (3,641,346,157) (2,267,826,289)
18. Loi nhuan sau thué¢ TNDN 60 119,448,430,868 201,199,430,630

Bdng 1: Bdo cdo két qud kinh doanh 2020

1.6. Chién lwoc ciaa doanh nghiép

Véi su phat trién, kinh té Viét Nam hién nay, sy hoi nhap cia nén kinh té Viét Nam véi thé

0idi, cac doanh nghiép trong nudc phai déi mat véi sy canh tranh thi phan gay gat, boi ning suat

san Xuat vugt qua nhu cau. Cac doanh nghiép phai tim cho minh chién luoc kinh doanh hop 1y dé

tiép tuc phat trién doanh nghiép. Do d6, Céng ty TNHH MTV Thuong mai Dng Tam chi trong

viéc da dang cic nganh hang, cic mit hiang nang tim quan tri rii ro ciia nén tang quéan 1y: quan tri

chién luogc tai chinh, nghién ctru va phat trién san pham, phan phdi, tiép thi va thuong hiéu, dau tu

va hop tac dau tu ...cling nhu xdy dung riéng biét phan khuc cac kénh phan phdi:

- Ban buén, ban 1¢ cho timg phan khic. Nang cao ning luc phan phdi va tinh viing manh cia cac

diém ban hang, nha phan phdi, showroom, xuat khau va cac du an thuong mai. Chién lugc cua

doanh nghiép tap trung vao khach hang, uu tién hang dau cia Pong Tam 1a khach hang sau d6 dén

cac yéu té ciia doanh nghiép.




- Khéch hang: 12 yéu t6 vu tién hang dau caa doanh nghiép huéng dén. Nhu cau caa khach hang
da dang vé dich vy, san pham dap wng su tién loi khi lua chon san pham dé mua, doi hoi cac san
pham phai ciing phan khitc chat luong, dich vu, thuong hiéu, sw an tdm khi sir dung san pham va
duoc tu van day du khi co nhu cau sir dung san pham can thiét cho ngéi nha ciia minh ma khéng

phai di chuyén nhiéu lan.

- San phdm: nham dap tng nhu cu vé su thuan tién caa khach hang vé thoi gian khi lva chon san
phdm Déng Tam phat trién chién lwgc “Pa dang danh muc san pham”, cho nganh hang VLXD,
day chinh 1a yéu té quyét dinh tao nén sy khac biét trong chién lugc phat trién kinh doanh cua

doanh nghigp.

Cong ty TNHH MTV Thuong mai DPong Tam khong ngimg phat trién da dang cdc mit hang
san pham caa minh, cai tién miu ma kiéu dang, tiéu chuan san pham, nang cao dich vu dé mang
lai sy hai long cho khach hang. Cac san pham khong chi mang lai tién ich cho ng6i nha ma huéng
dén tinh my thuat dé to vé trang diém cho ngdi nha ctia khach hang va dan thay thé cac vat liéu ty
nhién nhu da, gd, gidy trang tri. Khong ngimg dau tu vé ddy chuyén san xuat hién dai, nghién ctu
sang tao san pham, cong nghé cai tién quy trinh san xuat, mang dén cho khach hang san pham tot

nhat.

- Kénh phan phdi: Nang lyc van hanh kénh phan phdi duoc coi 1a phan quan trong nhat cua hé
théng, Pong TAm md rong hé thong kénh phan phdi dic thu cho timg khach hang phi rong 63 tinh
thanh mang lai su tién loi cho khach hang khi Iya chon san pham tai Pong Tam. Pau tu mé rong
hé thong trung bay, tu van va gi6i thiéu san pham trén toan qudc, tai day khach hang duoc trai
nghiém va hoan toan dat niém tin vé san pham va dich vy cia Pong Tam. Dong thoi phat trién bén
viing mbi lién két voi cac khach hang 1a d6i tac trén phuong dién cung nhau phat trién nang cao
chat lugng cho kénh phéan phbi.

- V6n: Véi chién luge phat trién da dang nganh hang va m¢ rong hoat dong kinh doanh t6i uu hoa
loi ich cho c6 dong, Pong Tam ludn tim kiém co hoi phat trién, hop tac dau tu véi cac dbi tac, phan
bd von dau tu hop 1y nhim dam bao ting trudng bén ving va lau dai.

1.7. Muc tiéu hoat dong trong nam 2020

Thi nhit, chu trong hoat dong nghién curu, phat trién tao ra san pham c6 tinh wu viét vuot troi

Ve nang suat va tién ich. Tiép tuc nghién clru cac giai phap dé toi uu trong cong tac van hanh san
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xuit kinh doanh hudng dén tw dong hoa s6 hoa dé giam chi phi van hanh, rat ngin thoi gian giai
quyét cong viéc, gia tang dich vu cho khach hang va dbi tac, ting ning suit va chat luong san pham

mang lai su hai long cho khach hang va dbi tac.

Thi hai, tiép tuc chuan hoa bo may hé théng quan 1y, hé théng diéu hanh tip trung nhan luc
hiéu qua va ting ning suit lao dong. Tim kiém cac ngudn nguyén liéu méi dé sir dung nham dam
bao sy 6n dinh trong san xut. Cong tac kiém tra, kiém soat duoc hoat dong thudng xuyén tich cuc

hon nhim ngin ngira cac rui ro tiém an va quan tri tét hon vé& moi mat.

Thir ba, hé théng phan phdi duoc mo rong va phat trién bén vimng. Phat trién hé thng

“showroom” trén ca nudc dé dap tng nhu cau trai nghiém san pham cta nguoi tiéu ding.

Thi tu, cong tac nhan sy, tuyén dung dao tao dugc vu tién thyc hién dé dap ang nhu cau trong
cong viée. Tich cuc dao tao tu duy, thai do tich cuc dé dap ung nhu cau hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu khach hang tot hon. Chinh sach thu thap ciing dugc cal tién va ap dung phuong
phap méi nham tao dong luc, thu hat cac nhan sy gidi ngoai thi truong cuing nhau hoan thanh ké

hoach muc tiéu cong ty dé ra.

Thir nim, tiép tuc tin hoc hoa cac quy trinh nham rat ngan thoi gian giai quyét cong viéc trong
hoat dong san xuat kinh doanh nang cao nang suit lao dong, nang cao chét lurong phuc vu khach

hang hiéu qua.

I1. M ta phong ban thuc hién hoat déng cai tién
2.1. Chire ning, nhiém vu ctiia phong ban

* Nhom chirc nang, nhiém Vu chinh:

- Tryc tiép dam nhiém phan phéi va kinh doanh cac san pham trong danh muc Vit liéu xay dung
trang tri noi that (gach, ngéi, st, son nuéc & phu gia xay dung...) theo yéu cau cia Giam ddc chi

nhanh va Ban giam d6c Cong ty TNHH MTV Thuong mai DPong Tam.

- Phuy trach tu van, gici thiéu, dam phan, ky két hop ddng véi cac khach hang, dbi tac va chiu trach
nhiém chinh cho cac hoat dong kinh doanh trong pham vi hoat dong cua chi nhanh.

- Tryc tiép tim hiéu, ghi nhan nhu cau va thi hiéu ctia nguoi tiéu ding trong pham vi hoat dong cua

chi nhanh, chu dong tiép can ngudn khach hang tiém ning.



- Chu dong hd tro, thuc hién cac cong viée cham soc khach hang, ddi tac ddng thoi xay dung ké

hoach cho hoat dong duy tri va gia tang su tin cay cua khach hang, uy tin ctia cong ty.

- Xay dung va quan 1y ngudn co so dit liéu thong tin caa khach hang, dbi tac, cac bén giao dich co

lién quan.

- Kiém tra, giam sat hoat dong kinh doanh tai cac showroom, thuong xuyén trao ddi, huan luyén,
va hudng dan cong viée tu van, ban hang cho doi ngii nhan vién cua Phong ban hang showroom,

thuc day cac hoat dong theo ké hoach kinh doanh caa chi nhanh.
* Nhém chire ndng, nhiém vu hé tros

- Trinh bay nhiing phan hdi tir khach hang, dbi tic va dé xuat cac chinh sach ban hang, chién luoc
kinh doanh cho ting khu vyc 1én Giam dbc chi nhanh va Ban giam déc Cong ty TNHH MTV

Thuong mai Pong Tam.

- Hd tro trién khai hoat dong nghién ctu thi trudng cho cac phong ban/ bo phan khac thuée Cong
ty TNHH MTV Thuong mai Dong Tam trong pham vi hoat dong cia chi nhanh.

- Hb trg cung cip cac thong tin, 1én ¥ tuong va phdi hop véi cac phong ban/ bo phan khac thudc
Cong ty TNHH MTV Thuong mai Pong Tam trong nhitng hoat dong quang ba, ting d6 nhan dién

thuong hiéu, mé rong thi phan. ..

2.2. Co cau to chic

Céc Phong kinh doanh thudc cac chi nhanh ciia Cong ty TNHH MTV Thuong mai Pong Tam,
tly ting chi nhanh tong s6 lugng nhan sy ciia Phong kinh doanh vao khoang 16 - 20 nhan vién
(Phong kinh doanh Chi nhanh TP. Hb Chi Minh - 20 nhan vién; Phong kinh doanh Chi nhanh TP,
Céan Tho - 18 nhan vién...). Tat ca nhan sy Phong kinh doanh déu 1a Chuyén vién kinh doanh cé
trinh d6 chuyén mon, dugc dao tao bai ban va cé kinh nghiém lau nam trong viéc kinh doanh cac
san pham ciia cong ty (c6 tham nién it nhat 2 nam truc tiép phy trach tw vin & ban hang tai Phong
ban hang Showroom), dugc lam viéc truc tiép duai sy chi dao va quan ly cua Giam ddc chi nhanh,

Pho giam dbc chi nhanh.



Giam déc Chi nhanh

TP. Hé Chi Minh
T'har ky

Phé GD Chi nhianh
TP. H Chi Minh

Phong kinh doanh
Chuyén vién

kinh doanh 1 kinh doanh 2

Chuyén vién

| | | | | | I |

Pai ¥ Cira hing Cira hang Diém Dai ly Cirahang || Cira hang Diem
ban hang cong tac chuyén ban ban hang cong tac chuyén ban
hang ‘ doanh hing

doanh

Hinh 2: Co cdu té chirc phong Kinh doanh
O mdi chi nhanh s& dugc chia ra thanh nhiéu khu vuc khac nhau, trong mdi khu vuc sé& bao
gom cac: Dai 1y ban hang, Cira hing cong tac ban hang, Ctra hang chuyén doanh, Diém ban hang.
Theo d6, méi Chuyén vién kinh doanh duoc phan cong quan 1y va chiu trach nhiém cho mét hoic

mot vai khu vuc trong pham vi hoat dong cua chi nhanh.

2.3. Cac qua trinh chinh trong hoat dgng ciia phong kinh doanh

2.3.1. Qua trinh ban hang

* Tai cac cua hang chinh

- Quan 1y cac thu tuc va quy trinh ban hang theo hop dong.

- Lap bao cdo hoat dong cua céac chi nhanh trong nudc gui Ién ban diéu hanh duyét.

- Cap nhat va kiém soat cac thong tin vé san pham nhu ma hang, sé lugng, don dit hang, gi hang,
tao don hang trén hé théng ERP.

- Phong k¥ thuat can ctr don hang trén hé thong ERP bt dau tién hanh xuét kho & nha may va van
chuyén hang dén céc chi nhanh hay cac kho trong nuéc.

- Thiét 1ap hop ddng vai khach hang.

- Quan 1y céc thu tuc va quy trinh ban hang theo hop dong bao gom xuat hoa don, quy trinh giao

hang, kiém tra chat luong hang duoc giao, thoi gian hang dugc giao.
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* Qua céc kénh phéan phdi:

- Chinh sach hd trg cac dai 1y trién khai chién lugc marketing, tri 4n khach hang.

- Thiét 1ap va xay dung cac kénh phan phdi & cac tinh thi trudng trong nude va xuat khau.
- Thanh 14p trién khai cong tac cac hoat dong cham séc khach hang, nghién ctru thi truong.
- Xay dung cac chinh sach hd trg dai Iy cac chi nhanh trong nuéc.

- Cap nhét cac thong tin vé san pham.

- Duy tri méi quan hé 1au dai, tt dep Vi cac dai 1y va khach hang.

2.3.2. Qud trinh dit hang va phéan phoi san pham

- Tiép nhan don dit hang tai cac ctra hang chinh, chi nhanh, dai Iy, khach hang. ..

- Pit hang theo nhu cau thuc té dua thong tin duoc da duge ghi chép va dat hang cua céac dai ly
ban hang, cira hang cong tac, ctra hang chuyén doanh, diém hang hang giri vé trudng phong ké

hoach Cong ty TNHH MTV Thuong mai Déng Tam.

- Xem xét va diéu phéi dat hang

- Xac nhan luu kho.

- Xac dinh hang t6n kho.

- Tién hanh luan chuyén hang hoa giira cac kho dé dam bao nhu cau san xuét kinh doanh.
2.3.3. Qud trinh chim séc khdch hang

- Quan 1y thong tin khach hang dé phan tich danh gia dwoc nhu cau cua khach hang.

- Xay dyng chién lugce cham soc khach hang hiéu qua.

- Quan 1y danh sach khach hang lién hé dé xac dinh khach hang tiém ning, khach hang quan tam,
khach hang tiéu cuc va khach hang trung thanh.

- Tu van cham soc, giai dap hd trg thic mac caa khach hang.
- Xtr Iy khiéu nai tir khach hang.

- Tu van ban hang, cung cép cho khach hang cac thong tin vé san pham cua cong ty va giai dap cac

thic méac cua khach hang vé cac chinh sach wu dai, bao hanh, khiéu nai.
10



2.4. Quy trinh cia cac qua trinh hoat dong

2.4.1. Quy trinh ban hang

Bwéc 1 Bworc 2 Bwoc 3 Bworc 4
Ti€p nhan don ,| Taodon hang .| Giao hangcho .| Baogid, thanh
hang khach hang toan

Hinh 3: Quy trinh bdan hang

Bueéc 1: Tiép nhdn don dat hang
Diéu phdi nhan thong tin don hang tir khach hang tai trung tim nhan don hang.
Budc 2: Tao don hang

Nhan vién kinh doanh dua vao thong tin dat hang ctia khach hang diéu phéi bao cho khach
hang: gia ca cua san pham; ma hang; sb luong; chiét khau, giam gia; ngay giao hang, nhan hang;

dia diém lay hang va van chuyén.
Buodc 3: Bao gid, thanh todn

Diéu phéi s& bao gia mot 1an nita cho khach hang, tién hanh thu tién bang phiéu thu hozc phiéu

chuyén khoan caa khach hang.
Nhan vién ké toan s& kiém tra don hang vira dat va tién hanh lam gidy xut kho.
Buoc 4: Giao hang

Thu kho nhan gidy xuét kho va xuét theo phiéu xuat va tién hanh giao hang cho khach hang

theo ding quy dinh don hang.

Ky nhan thong tin xut kho va cac ching tir lién quan cho khach hang.
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2.4.2. Quy trinh dat hang

Bwéc 1 Budéc 2 Buwéc 3 Buwéc 4

D3t hang clia »| DPdthangcla | Dsthangcla
chi nhanh cong ty PKD san xuit

Lap k& hoach

Hinh 4: Quy trinh dit hang

Buoc 1. Bat hang cua chi nhanh

X/
L X4

*
L X4

Trach nhiém: Giam dbc chi nhanh
Huéng din: Giam ddc chi nhanh sé& giri dat hang theo nhu cau thyc té dwa thong tin dugc da
duogc ghi chép va dat hang cua cac dai 1y ban hang, clra hang cong tac, ctra hang chuyén doanh,

diém hang hang gui vé trudng phong ké hoachCong ty TNHH MTV Thuong mai Dong Tam.

Buoc 2. Pit hang ciia Cong ty TNHH MTV Thiong mai MTV Pong Tam:

D N NN

<\

v

Trach nhiém: Trudng phong ké hoach cong ty

Tiép nhan cac phiéu dat hang tir chi nhanh, bao cao vé phong ké hoach Pong tim Group xem
xét:

Danh muyc hang hoa.

Ma san pham.

S6 luong yéu cau.

Ngay giao hang, nhan hang.

Can ddi ton kho cua céac chi nhanh.

Buéc 3: Pt hang ciia phong kinh doanh Bong Tam Group

X/
°

Trach nhiém: Trudng phong kinh doanh Péng Tam Group.

Xem xét, tong hop diéu phdi dat hang tir phong kinh doanh Céng ty TNHH MTV Thuong mai
DPong Tam:

Danh muc hang hoa.
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v/ M4 san pham.

v' S6 luong.

v" Ngay giao hang, nhan hang.

v/ Can d6i ton kho cua toan bo cong ty.

v" Dy béo doanh thu ky ké tiép.

Buéc 4. Ldp ké hoach san xudt

% Trac nhiém: Giam dc nha may.

< Lap ké hoach san xuat san xut san pham dura trén:
v/ Ning luc san xuat tai cac nha may.
v Tinh trang t6n kho tai nha may.
v Hiéu suit hoat d6ng ctia nha may
v Danh muc hang hoa.
v/ Ma san pham.

v' S6 lugng yéu cau.
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2.4.3. Quy trinh gidi quyét khiéu nai khdch hang

| Fudc 1: Tidpnhin thing tin khidy nsi cia khich hing

w

— Euwée 2: Xic thu vin db

Mo
]
Ves | Budc 3: Gidi thich sw khéne hop I¥ cho KH
"
I Buwoc 4 Lip phise ENEKH
I Buoc 5: Lip phuone in #idi quydt khide nai
Tes ‘I‘
I Ewoc 6: Srdong voia khach hang
No
I Ewoc 7: Bam phin bidn phip =idi gwvdt ki %o nai
Yes L

EBuoc §: Ehach kang dong v

o |

| Ewoc &: Bam phin bidn phip =idi quvst ki S nsi
Yas 1
{ Ewoc 10: Khach hing dnz
Mo
I Buwoc 11: Faquyat dinh cudd cing
L
| Eudc 12: Thux hidn theo QA moup

Buwoc 13: Lip bifnbin =idi quvdt kkifu rai

L 3

EBuwoc 14: Phé duydt

-

Ewoc 15: Thuc hidn

bign phap sidl quyst

W

Ewoc 16 Két thic ko so

Hinh 5: Quy trinh gidi quyét khiéu nai khdch hang
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Buéc 1: Tiép nhén thong tin khiéu ngi ciia khdch hang

X/
L X4

X/
L X4

Trach nhiém: Nhan vién CSKH.

B6 phan CSKH tién hanh phan hdi thong tin khiéu nai ctua khach hang trong vong 24h

Budc 2: Xdc thuc Vén dé

X/
L X4

Trach nhiém: Nhan vién thi truong tai cac chi nhanh

Nhan vién thi truong dén hién truong dé kiém tra thong tin, xac dinh nguyén nhan khiéu nai
thudc vé cong ty hay ca nhan va ghi vao phiéu xu Iy KNKH.

Thoi gian dén hién truong va xac minh mirc d6 15i tir sau khi nhan thong tin khiéu nai téi da

la 24h.

Buoc 3: Gidai thich su khong hop Iy cho khach hang

X/
L X4

X/
L X4

>

>

Trach nhiém: Nhan vién CSKH tai cac chi nhanh.
Néu khiéu nai khong hop 1y:

Nhén vién CSKH giai thich sy khéng hop 1y cho khach hang (truc tiép, dién thoai, email, van
ban...)

Ghi chép thong tin va chuyén qua budc 16.

Buéc 4: Ldp phiéu KNKH

X/
°

Trach nhi¢ém: Nhan vién CSKH; nhan vién thi truong; truong bo phan QA
Néu khiéu nai hop 1y:

Nhan vién thi truong tai cac chi nhanh chuyén phiéu xu 1y khiéu nai cho khach hang vé trung
tam CSKH;

Trung tim CSKH 1ap phiéu thong tin 15i san pham khiéu nai khach hang giao cho bd phan QA

lién quan trong 24 gi0.
Truong hop 15i san xuat:

Truong bo phan QA kiém tra, xéc nhan tinh hop Iy KNKH trinh Giam déc phé duyét.
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X/
L X4

Giri email phiéu dé xuét xur 1y thong tin khiéu nai khach hang cho nhan vién CSKH chi nhanh

va trung tam CSKH trong vong 12 gio.
Truong hop 16i do dich vy khach hang:

Giam doc tai chi nhanh kiém tra, xac nhan tinh hop Iy KNKH trinh giam dbc cong ty phé
duyét.

Buéc 5: Ldp phwong dn gidi quyét khiéu ngi

X/
L X4

X/
L X4

Trach nhiém: Nhan vién CSKH; nhan vién thi truong khach hang tai cac chi nhanh.
Nhan vién CSKH lién h¢ vai khach hang;
Thoi gian dam phan véi khach hang thuc hién trong vong 24h;

Truong hop nhan vién thi truong chiing minh 1la KNKH khong hop 1y, chi nhanh chiu trach
nhiém giai quyét v4i khach hang (bao gdm ca chi phi).

BudcC 6: Xem xét sy hai long cua khdch hang

X/
L X4

>

Trach nhiém: Nhan vién CSKH tai cac chi nhanh.

Néu khach hang dong ¥:

Chuyén sang budc 13: Lap bién ban giai quyét khiéu nai.
Néu khach hang khong dong :

Chuyén xubng budéc 7.

Bu6c 7: Pam phan bién phdp giai quyét KN

7
°e

X/
L X4

X/
°

Trach nhiém: Giam dbc chi nhanh.
Dua ra bién phép giai quyét khiéu nai cho khach hang;

Thoi diém dam phan v6i khach hang trong vong 24 gio.

Bu6c 8: Su dong y ciia khdch hang

X/
°

X/
°e

Trach nhiém: Giam ddc chi nhanh.

Néu khach hang dong y:
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> Chuyén sang budc 13: Lap bién ban giai quyét khiéu nai.
< Néu khach hang khong dong ¥:

> Chuyén xubng budéc 9.

Bu6c 9: Pam phan lai bién phdp gidi quyét KN

% Trach nhi¢m: Bo phan CSKH.

< Tra loi két qua giai quyét khiéu nai voi khach hang;

< Thoi diém phan hdi cho khach hang trong vong 24 gio.
Bueéc 10: Ra quyér dinh cudi ciing

¢ Trach nhiém: Nhan vién CSKH.

% Néu khach hang dong ¥:

> Chuyén sang budc 13: Lap bién ban giai quyét khiéu nai.
< Néu khach hang khong dong y:

> Chuyén xubng budéc 11.

Buéc 11: Sy dong y cia KH

% Tong hop thong tin va dua trén y kién tir bo phan CSKH, b phan QA ra quyét dinh giai quyét

khiéu nai.

< Thoi gian phan hoi quyét dinh véi khiéu nai khach hang tir khi ra quyét dinh thyc hién trong
vong 48 gio.

Buwoc 12: Thyc hién theo QA

+«¢ Trach nhiém: B phan CSKH.

< Thyc hién bién phap giai quyét theo quyét dinh caa bd phan QA.
% Thuc hién trong vong 24 gio.

Buéc 13: Ldp bién ban gidi quyét KN

% Trach nhi¢m: Nhan vién thi truong; nhan vién CSKH
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< Lap bién ban thoa thuan d& xuat giai quyét khiéu nai cho khach hang.

Buoc 14: Phé duyét

% Trach nhiém: Giam déc chi nhanh; trudong bo phan CSKH; truang bo phan QA
% Phé duyét hd so dé thuc hién:

v' Giam déc chi nhanh phé duyét dé xuat giai quyét khiéu nai chi nhanh;

v' Trudng bd phan CSKH phé duyét dé xuat cho nhan vién CSKH;

v' Trudng bo phan QA ra quyét dinh phé duyét cudi cing.

Buéc 15: Thuc hién theo bién ban gidi quyét

¢ Trach nhiém: Nhan vién CSKH

%+ Thuc hién theo giai phap da dam phan thanh cong vdi khach hang.

Budc 16: Két thiic ho so

+* Trach nhiém: Nhan vién CSKH

% Luu hd so giai quyét khiéu nai

% Két thuc quy trinh.

2.5. Muc tiéu chat lwgng cia b phan

*N6i khach hang

- Pam bao thuc hién dang va day du cac noi dung cam két voi khach hang; ¢é trach nhiém trong
moi hoat dong kinh doanh, xem d6 13 wu tién hang dau.

- Luon ludn 1ang nghe, thau hiéu dé thoa man t6i da nhu cau cia khach hang vé dich vu va san
pham.

- K¥ nang va kién thtrc co chuyén mon, am hiéu, bai ban; thai do va tac phong nhiét tinh, tan tam,
chuyén nghiép trong moi hoat dong kinh doanh.

- Tiép nhan, xu 1y kip thoi va pht hop cac phan hoi khiéu nai tir khach hang; chii dong két ni va
thuc hién hoat dong cham soc khach hang.

- Kinh doanh minh bach va trung thyc, mang lai loi ich 16n nhat cho khach hang.
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*Voi cong viéc

- N& luc hoc hoi, sang tao va cai tién trong cong viéC.

- Lam viéc tu giac, chi dong, chap nhan d6i mat moi thir thach - khé khan.

- Poan két, thang than va ton trong ddng nghiép, cung hop tac phat trién va xay dung loi ich chung.
2.6. Két qua hoat dong ciia phong ban

Nhitng hoat dong ma Phong kinh doanh chi nhanh TP. H6 Chi Minh di thyc hién dugc trong
nam 2020:

- Khong ngimg d6i méi, sang tao nham gia tang chat lugng dich vu théng qua nhing gia tri c6t 161
ma san pham mang lai. Lang nghe va dap tng nhu cau cia khach hang, dbi tac, mang dén nhiéu
trai nghiém phong phu va tién loi.

- Hoat dong ban hang phu séng toan bd khu vic TP. H6 Chi Minh, da dang trong hé théng cac
kénh phan phdi san pham voi cac dai Iy ban hang, ctra hang cong tac, cira hang chuyén doanh va
diém ban hang phu song day dac.

- Thudng xuyén giam sat viéc thuc hién ké hoach chiam séc khach hang; dam bao viéc quan 1y

thuwong hiéu tai cac dai 1y ban hang, ctra hang cong téc, ctra hang chuyén doanh va diém ban hang.

KE HOACH 2020 THUC HIEN2020  THUC HIEN/ THUC HIEN
(VND) (VND) KE HOACH 2020 2020/2019

il 4217ty | 4639ty | 110% 92.4%
v

&)

NHUAN

SAU THUE

@

Hinh 6 : Doanh thu va lpi nhugn tir hoat dgng bdn hang, cung cdp dich vu ciia Phong kinh
doanh giai dogn 2019 - 2020
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(Pon vi: ty dong)

2019 2020
Doanh thu Ké hoach 485.7 421,7
Thuc hi¢n 501,9 463,9
Loi nhuan Ké hoach 85 38
Thuc hién 105,6 63,3

Bdng 2: Két qua hoat déng kinh doanh Phong kinh doanh 2019 - 2020

Truéc nhiéu tac dong va stc anh huong khé luong tir dai dich Covid-19 trong nam 2020,
doanh thu dat dugc 1a 463,9 ty d6ng, giam 7.6% so v&i nim 2019, tuy nhién da vuot chi tiéu mot
cach an tuong so véi ké hoach ban dau 1a 421,7 ty dong. Tinh hinh loi nhuan cé xu huéng giam
trong nam 2020, ghi nhan dugc 13 63,3 ty dong, chi dat 60% so véi nam 2019 do sy tudt dbc chung

ctia ca nén kinh té, nhung van hoan thanh xuét sic & mac 167% so Véi chi tiéu dé ra.

(EETT BN vty VND
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Hinh 7: Doanh thu bdn hang 2019 - 2020
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Hinh 8: Lgi nhugn hoat dong 2019 - 2020

2.7. Qua trinh chinh va két qua trong hoat déng cia doanh nghiép
* Qua trinh chinh trong hoat dong ciia Cong ty TNHH MTV Thuong mai Pong Tam

Qua trinh chinh ctia Cong ty TNHH MTV Thuong mai Pong Tam 13 qua trinh san xuét va

kinh doanh cac san pham vat liéu xay dung va trang tri ndi that.
* Két qua cac qua trinh

- Hé thong phan phdi rong tao diéu kién thuan loi cho cong ty chiém thi phan, ting kha ning canh

tranh va phuc vu khéach hang.

- San pham cta cong ty nhan dugc cac ching nhan vé chét lugng 1a mot wu thé dé canh tranh, xay

dung long tin trong long khach hang.

- Phéi hop nhip nhang gitra hoat dong san xuat va thuc hién don hang, dam bao thoi gian giao hang,

giam thiéu cac chi phi vé ton kho, bao quan....

- B6i ngill tu van vién toan quoc lam tot cong tac tu van khach hang vé cac san pham ma cong ty

dang kinh doanh. Dap tng Kip thoi va nhanh chéng nhu cau cia khach hang.

- Ghi nhan va giai quyét nhanh chéng cac phan hdi, khiéu nai tir khach hang hay ddi tac kinh doanh.
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* Phan tich vin dé ton tai:

- Sai sot trong nghiép vu ghi chép, nhap thong tin khach hang 1én hé théng khong dung, nham Ian
dix liéu gitra cac don hang dan t&i viéc 1ap ké hoach san xuét, thuc hién cac hoat dong kinh doanh
khong phu hop, tién d6 san xuat san pham dap khong dap tmg dung yéu cau, khién cho b phan
san Xuat trong viéc tinh toan ton kho, thoi gian luu kho hay qué trinh van chuyén thiéu tinh chinh

xéc; cling nhu kho du doan duoc tinh hinh tiéu dung san pham cua khach hang.

- Giao sai, giao thiéu san pham dén khach hang hay san pham bi hu hong trong qua trinh giao
nhan, doanh nghiép phai tbn ngudn lec dé sira chira, anh huong dén trai nghiém caa khach hang,
giam uy tin doanh nghiép.

- Xt ly cac van d&, thac mac, khiéu nai ciia khach hang cham; kha nang, thai do va kién thtc cua
nhan vién cham soc, tu van chua tt khién khach hang khong hai 10ng, théa man tir d6 giam di
niém tir khach hang, uy tin doanh nghiép anh huong.

- Khéng cha dong xay dung, duy tri mdi quan hé than thiét v4i khach hang hay lién hé ghi nhan
phan hoi, trai nghiém trong qua trinh cung cap san pham dé cai tién san pham, nang cao niém tin

cua khéch hang.

2.8. Qua trinh ciia b phan c6 lién quan dén chién lwgc caa doanh nghiép

Chirc nang, nhi¢m vy
ciia phong ban

Chién hrge
chng ty

Niug e bin hing, phin phéi

Trien khai hogt dgng bin

hing, phan phoi san pham

ciia Dong Tam vai 36i tic
Tip tung vio khich hing

va Khich hang, thye hicn

céc hoat djng CSKH.

Chju trich nhiém Jam

bdo qud trinh vian hanh

kinh doanh thwomg mai

cila cong ty.

Quii trinh bin hang

Hinh 9: Qud trinh bé phdn lién quan dén chién Iwoc ciia doanh nghiép

Phit trién bén vilng

Ning cao ddo tao, tuyén dmg
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Qua trinh ban hang 14 qua trinh cua bd phan lién quan dén chién luoc cia Pong tim Group.
Cong ty dam bao quy trinh ban hang theo trinh tu tir khau xac dinh don hang tir khach hang dén
khau xuét hang tir kho dén céc chi nhanh, showroom... Ludn ¢6 su Kiém tra, bdo céo cho cac bd

phan va cép trén dé san pham duogc ddng bo.

Vé khach hang: “Khach hang 1 yéu t6 wu tién hang dau”, tap trung vao khach hang, sau d6
dén cac yéu tb cua doanh nghiép. Khach hang duoc hd tro va duoc gidi thiéu cac san pham tir hé
théng tu van vién toan qudc, khién khach hang c6 nhitng trai nghiém vui vé khi mua hang tai Bong
Tam. Va cac khau ban hang ciing dugc doanh nghiép dap tng kip thoi dé tao sy thuan tién nhat vé
cac yéu té vé thoi gian, chat lugng di kém. Pam bao thuc hién ding va day du cac noi dung cam

két voi khach hang; c6 trach nhiém trong moi hoat dong kinh doanh, xem d6 13 wu tién hang dau.
= Pinh huéng chién luoc TAP TRUNG VAO KHACH HANG.

Vé san pham: “Pa dang danh muyc san phdm”. Ludn ludn phét trién cai tién, sang tao ra
nhiéu san pham tir nhitng san pham truyén thong san cé, dong thoi cai bién va nhap ngoai nhiéu
san pham cung loai, phong pht vé chung loai va mau ma tir nhitng san pham tho dén san pham da
ché bién. Khong ngimg dau tu vé ddy chuyén san xut hién dai, nghién ciru sang tao san pham,

cong nghé cai tién quy trinh san xuat, mang dén cho khach hang san pham tét nhét.
= Pinh huéng chién lugc DA DANG SAN PHAM - DPAM BAO CHAT LUQNG.

Vé thuong hiéu va truyén thong: tao niém tin cho khach hang, tao uy tin cho doanh nghiép,
phat trién thuong hiéu rong khip cac tinh trong nudc va xuat khau. Pong Tam thiét lap va xay
dung céc kénh phan phéi hang héa tai Ha Noi, TP.HCM va cac tinh trong nudc; tién hanh lap cac
chinh sach h trg, xuc tién thi truong va ban hang qua cac kénh phéan phdi; tap trung cong tic chim
soc, nghién ctu thi truong d6i véi dai 1y thude kénh phan phdi; Chuan bi, tim kiém va tiép can
ngudn khach hang tiém ning thong qua kénh truyén thong (diém ban 1é cira hang nhua, phu ting),

kénh hién dai (siéu thi), kénh cong trinh (nha thau xay dung).
= Pinh huéng chién luoc PHAT TRIEN BEN VUNG.

Vé h¢ théng kénh phan phdi: Xay dung riéng biét phan khiic kénh phan phdi. Pong Tam
tap trung mo rong hé thong kénh phan phdi dic thu riéng biét cho timg nganh hang va c6 mat trén

khap 63 tinh thanh dé mang lai su thuan tién cho khach hang khi quyét dinh lra chon san pham
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cho ngdi nha cua ho. Dong thoi xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang 1a ddi tac trén

phuong dién cung nhau phat trién dé nang cao chat lugng cho kénh phan phdi.
= Pinh huéng chién lvgc NANG LUC BAN HANG VA PHAN PHOL.

V& mé rong sang thi trudng ngoai nudc: mé rong thi truong, linh hoat trong chinh sach ban
hang, c¢6 chinh sach 15 rang timg khau xuit khau sang thi truong nude ngoai. Md rong thi truong

xuat khau va kiém thém cac khach hang tiém ning.

= Pinh huéng chién lwgc NANG LUC VAN HANH HE THONG.
I11. Thé diém cin biang (BSC - Balanced Scorecard)

3.1. Khai niém

BSC-The Balanced Scorecard hay “Thé diém can bang” dugc hai gido su cua Pai Hoc
Harvard 1a Robert S.Kaplan va David Nortan cong bd lan dau tién vao niam 1992. Pugc cac doanh
nghiép ap dung va str dung rong rai. Sy hiéu qua cua BSC da gitip né nhanh chong lot top 10 cong
cu quan 1y rong rai duoc hang ngan cac doanh nghiép, cac co quan chinh phu, to chtc phi loi nhuan

trén thé gidi ap dung va trong d6 c6 Viét Nam.

Trude khi BSC duoc cong bd cac doanh nghiép thuong méc phai I18i kha nghiém trong 1a
nhiéu doanh nghiép c6 khuynh huéng quan 1y doanh nghiép don thuan chi dwa véo chi s tai chinh,
nhung trong kinh doanh hién nay doi hoi doanh nghiép phai quan 1y dya trén chi s6 do luong tot
hon va hoan thién hon. Sau khi ra doi BSC tré nén pho bién va 1a phuong phap cuc ki phd bién
trong quan tri doanh nghiép. BSC 1a hé théng quéan 1y chét luong dya va két qua do ludng va danh
gia, ap dung cho moi t6 chirc, doanh nghiép. La hé théng xay dung ké hoach va quan tri chién luoc
duogc cac doanh nghiép, té chuc phi loi nhuan sir dung dinh hudng hoat dong kinh doanh theo tam
nhin va chién luoc cia to chirc nang cao hiéu qua truyén thong nodi bd va bén ngoai, dic biét theo

ddi hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép so véi muc tiéu dé ra.
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Ti & gidm thoi gian ctia chu
trinh san xudt

Lugng thay d6i ki thudt

Str dung vén

Thoi gian phan hdi don hang
Nang lyc hoat dong

Loi nhudn datdugc
Doanhthu

Vvén

Dongtién hoat ddng
Hé s8 vong quay hang
tdn kho

® Kha ndng khdo sit khach
hang

e (& phan thj truémg

e Tilé don hangcil

e Chis8 thuong hiéu

Nang lyc lanh dao

S8 ngay dao tao/mot nhan
vién

Nang cao chét lvgng hoat
dong ddi nhém

Hinh 10: BSC - The Balanced Scorecard

> Tom lai BSC-Balanced Scorecard -Thé diém can bang 13 phuong phap chuyén d6i tim nhin va
chién lugc thanh muc tiéu va chi tiéu danh gia va hoat dong cu thé va duoc sir dung trong qua
trinh hoach dinh chién lugc dam bao nd luc cac cong ty duoc lién két vai chién lugce va tam
nhin cu thé.
3.2. Swcan thiét va cach sir dung BSC déi véi doanh nghiép
3.2.1. Vai tro ciia BSC déi véi doanh nghiép
- BSC duoc tao ra nham gitp doanh nghiép danh gia cac hoat dong cua ho khong chi dudi cai nhin
cua tai chinh st dung doanh thu, chi phi lgi nhuan ma con nhiéu yéu té khac.
- BSC giai quyét hiéu qua nhiing han ché cua cac thudc do tai chinh mang tinh ngin han va phan
anh két qua qua khr bang viéc bo sung cac thude do 1a dong luc phat trién doanh nghiép trong
tuong lai.
- BSC dé xuit rang chiing ta phai xem xét mot t chic tir bon khia canh va xay dung mot hé thong
do luong thu thap cac dit liéu va phan tich ching trong mdi quan hé giira cac khia canh véi nhau:
Tai chinh, Hoc hoi va Tang trudng, Quy trinh ndi bé doanh nghiép va khach hang.
3.2.2. Cach doanh nghiép sir dung BSC
BSC gitip cac nha quan 1y va cac quan chirc cip cao co cai nhin can bang hon vé t6 chirc hoat
dong kinh doanh ciia doanh nghiép minh. BSC - hé thdng quan 1y va hoach dinh chién lugc cac

doanh nghiép dung dé:
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+ Truyén dat nhitng gi doanh nghiép dang c¢b gang thyc hién.

+ Sép Xép cong viéc hoat dong ctia nhan vién bdi hoat dong chién luoc.
+ Ul tién cac du an san pham va dich vu.

+ Po ludng giam sat tién trinh huéng téi muc tiéu chién luoc.

- Bdng thoi BSC giup két ndi nhitng yéu té bic tranh chién lugc bao gom:
+ St ménh (muc dich cia té chiic), tam nhin (nhitng gi to chirc muén).
+ Céc gia tri cot 16i (Nhirng gi t6 chuc tin tuong).

+ Pham vi canh tranh , loi thé canh tranh va ngudn luc chién luoc.

+ Cac muc tiéu chién luoc (cac hoat dong cai tién cua to chuc).

+ Chi tiéu hiéu suat trong yéu - KPI.

+ Sang kién dot phé (Céc du an gitp t6 chirc dat dugc muc tiéu).

3.3. Cac khia canh caa BSC

3.3.1. Khia canh tai chinh

Tai chinh 1a mot thé diém can bang c6 kha nang 1a khia canh truyén thong nhat trong bon

mang. Céc chi sb tai chinh xac dinh muc tiéu dai han cia mot don vi kinh doanh. Hai gido su

Kaplan va Norton di dua ra 3 giai doan ciia chién lugc kinh doanh: Tang trudng, Duy tri, Thu

hoach. Trong mdi giai doan doanh nghiép c6 thé tap trung vao mot hoic két hop cac chu dé tai

chinh:

- Chién luoc tang truong doanh thu: mé rong san pham dich vy, thay doi co cdu gia ting gia tri. ..

- Chién lugc cit giam chi phi hoat ting ning suat: ting ning suat giam don vi binh quin mot san

pham, cai thién hiéu suat kénh phan phdi, giam chi phi hoat dong.

- Chién luoc dau tu, khai thac tai san dau tu: Giam muc von luu dong can dé hd trg hoat dong nhu

rt ngan sé ngay phai thu, s ngay ton kho, ting s6 ngay phai tra, khai thac sb ngay ¢ dinh, ting

quy md san Xuét.
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> Khia canh nay xem xét hiéu qua tai chinh cua cong ty va viéc sir dung cac ngudn tai chinh, xac
dinh cac muc ti€u va thudc do trong khia canh nay sé cho biét viéc trién khai chién lugc co dan

dén viéc cai thién nhitng két qua chu yéu hay khong.
3.3.2. Khia canh khdch hang

Céc muc tiéu trong khia canh khach hang tap trung vao do luong hiéu qua hoat dong cua

doanh nghiép trén phéan khiic thi truong muc tiéu va do luong gia tri cung cap cho khach hang.

Khi lya chon khia canh khach hang doanh nghiép can phai tra 101 dwoc 3 ciu hoi quan trong
sau: Khach hang muc tiéu cua té chirc 1a ai? Tuyén bd gia tri cia chung ta trong viéc viéc phuc vu
khach hang 13 gi? Khach hang mong doi diéu gi tir t6 chirc cia minh? Viéc lya chon khia canh
khach hang dat ra khong thach thiic cho to chitrc nén nhiéu to chic chon mot trong ba nguyén tac
do Treacy va Wiersema dua ra: Sy hoan héo trong cac hoat dong, Dan dau vé san phém, Théan thiét
v6i khach hang. Du cho doanh nghiép chon nguyén tic nao ciing bao gom ca thuc dé dugc sir dung

rong rai nhu hién nay nhu sy thoa man cua khach hang, su trung thanh ctia khach hang...

Cac muyc tiéu trong khia canh khach hang tap trung vao do luong hi¢u qua hoat dong trén phan
khtc thi truong muc tiéu, do ludng gia tri cung cip cho khach hang. Pé do ludng hiéu qua hoat
dong cua doanh nghiép trén phan khuc thi treong muc tiéu cac muc ti€u nhu: tang mirc d6 hai long
ctia khach hang, thu hut khach hang méi, loi nhuan tir khach hang. Pay 1a muc tiéu c6t 15i ciia khia
canh khach hang.

> Khia canh nay danh gia hinh anh ciia doanh nghiép trong mat khach hang

3.3.3. Khia canh ngi bg

Nhan dién cic quy trinh ma to chirc phai thyc hién t6t dé lién tuc gia ting gia tri khach hang
va ¢ dong. Cac quy trinh ndi bo duge coi 1a cbt 18i néu nod gitip doanh nghiép: Cung cap gia tri
cho khach hang trén thi trudng muc tiéu va thoa man ky vong cua khach hang vé ty suét loi nhuan

cao.

Kiém soat cac quy trinh ndi bo hién tai bang viéc st dung cac chi tiéu vé chat luong va thoi
gian. Xac dinh dugc cac quy trinh xac dinh cac quy trinh méi hoan toan ma doanh nghiép can phai

thuc hién xuét sic.
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> Xem xét hidu xuat hiéu qua caa doanh nghiép théng qua cic muc tiéu chét luong va hiéu qua
ctia san pham hoic dich vy ciia cong ty hodc cac quy trinh kinh doanh quan trong khac.
3.3.4. Khia canh hoc héi va tiang truwong

Khia canh hoc hoi va phat trién gdm ba ngudn chinh: con ngudi, cac hé thong va cac quy trinh
t6 chirc. Cac muc tiéu tai chinh, khach hang va quy trinh noi bd trong thé diém can bang thuong s&
cho ta biét khoang cach giita niang lyc con nguoi, hé thng va quy trinh t6 chtic va nhiing gi dat
duoc vé su dot pha hiéu qua, to chirc. Cac muc tiéu va thude do duoc thiét ké trong khia canh nay
s& giup lap day khoang cach dam bao thanh tich bén viing trong twong lai.

Khi nhan biét muc tiéu thudc do, sang kién lién quan dén khia canh khach hang, quy trinh noi
bo to chirc thiy dugc khoang cach giita co sé ha tang vé cac ky ning ctia nhan vién. Cac thude do
dbi véi ngudn nhan luc 1a sy két hop cua mot loat cac yéu td: mirc d6 hai long ctia nhan vién, 1ong
trung thanh ctia nhan vién, dao tao nhan vién va ky nang nhan vién.

> Khia canh nay xem xét hiéu suat t6 chtrc thong qua ngudn nhan luc, co s¢ han tang, van hoa va

cac nang luc ¢t 16 lién quan dén viéc dot pha hiéu suat.
3.4. Méi quan hé giira BSC va 6 sigma

Mot s6 diém tuong dong giita Thé diém can bang va 6 sigma 1a vé tai chinh, khach hang quy

mé ndi bo, quan diém hoc hoi va ting trudng ciing nhur vé tim nhin va hé thong do ludng.

Kaplan va Norton da dé cap dén nhimg diém twong dong cua cac bién phap do luong chat
lugng theo cam nhan cua khach hang 6 sigma ctia Motorola véi cac thude do dugc sur dung trong

quan diém Khach hang BSC truyén thong.
3.5. Phwong phap két hop BSC va 6 sigma
Xem xét mbi quan hé gitta BSC va 6 sigma mot b tac gia da dé xuat cac két hop khac nhau
cua hai khai niém:
Theo Rodriguez (2008) dya trén mbi quan hé 3 diém lién két gitta BSC va 6 sigma:
- Méi lién hé gitra cac sang kién chién luoc BSC va uu tién cac du 4n 6 sigma.

- Mbi lién hé gitta muyc tiéu chién lugc BSC va muc tiéu du 4n 6 sigma.
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- Méi lién hé giira cac bién phap BSC lién quan dén qua trinh, tai chinh va sy hai 1ong ciia khach

hang.

Gupta (2004) d3 dong goép bang viéc nghién ctru ra mé hinh dya trén su hop nhét gitta BSC
va 6 sigma, mo hinh dugc trinh bay 13 “mét hé théng hoan chinh cua mot cong ty doi hoi lanh dao
phai truyén cam himg, cac nha quan 1y cai tién va nhan vién doi mai dé dat dwoc muc loi nhuan va

tang truong toi wu.

Cubi cung 1a mé hinh két hop gitta phwong phéap luan BSC va 6 sigma dugc dé xuat boi Jung
(2006): M6 hinh Quén Iy Hiéu suat Sau Sigma can bang: két hop co s ha ting quan 1y hiéu suat

BSC bang véi nhitng thach thic cia mot hoat dong cai tién lién tuc nhu 6 sigma.
3.6. Ung dung thuc tién cia BSC

BSC nhu mot hé théng mang tinh chién luoc dé quan 1y chién lugc kinh doanh caa ho vé 1au

dai. T6 chirc can phai tap trung vao cac qua trinh:

- Lam rd truyén dat tam nhin va chién luoc.

- Truyén dat, lién két cac muc tiéu chién lugc va céc tiéu chi danh gia.
- Lap ké hoach, 1ap muc tiéu, lién két cac bién phap chién luoc.

- Xc tién cac phan hdi va cac hoc hoi mang tinh chién lugc.
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PHAN B: PHAN TiCH VA LUA CHON DU AN

I. Phéan tich VOC

VOC

CCR

CTQ

Dé dang nhan duoc hd
trg tu van, giai dap thic
mic khi can, khong mét
qua nhiéu thoi gian cho

doi.

- Khach hang muén tur van
online, truc tiép mot cach nhanh

chong, tién lgi hon

- Khach hang mong mudn cac
cau hoi don gian, cac thic méc
nho dugc tra 101 thong qua kénh
da lién hé ma khong mat qua
nhiéu thoi gian chd doi.

- Khach hang muén kénh truyén
thong cia cong ty hoat dong tich

cuc, de lién hé hon.

- Tu vAn qua cic nén tang hop
truc tuyén, catalogue, gia lap
khong gian bb tri san pham, cac
cong trinh dd hoan tat trude do
trén website ma khong can truc

tiép dén showroom.

- Pay manh xay dyng hinh anh
cong ty, quang ba san pham trén
Facebook, Instagram, LinkedIn,
... €0 doi ngti tuc tryc tra 101 tin
nhin thudng xuyén trong khung
7h-22h, tra 15i thic médc khach
hang khong qua 2 tiéng.

Céc hoat dong khi mua
hang can dugc nhanh
chéng, dé dang thuc

hién va dliing thoi gian.

- Khach hang muén céc thu tuc
khi mua hang don gian khong

ruom ra va nhanh chong hon.

- Khach hang muén c6 thé tu
tham khao va dat mua hang tryc
tuyén mot cach dé dang.

- Khach hang muén nhan duoc
san pham sém hon hodc it nhit

phai dung thoi gian cam két.

-Thu tyuc mua hang tai cac kénh
phan phéi khong dugc qua 10
phut, giam viéc 1am gidy to, khai
bao thong tin qua chi tiét...c6 thé

lam online néu can.

- Xay dung catalogue, gia 1ap
khong gian bay tri san pham, tao
kénh thuong mai dién tir riéng
trén website dé khach hang lya

chon va mua sam tryc tuyén.
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- Dao tao d6i ngli giao hang
chuyén nghiép, tiép nhan don va
giao hang khong qua 48h sau khi
thanh toan ddi v6i khach hang ca
nhan, khong qua 1 tuan dbi voi

cac doi tac phan phoi.

DPong Tam nén ¢ nhidu
chuong trinh hd trg cho
khéch hang trudce, trong
va sau khi st dung san

pham.

- Khéch hang mudn hudng
chinh sach uu dai, chuong trinh
khuyén mai khi lan dau sir dung

san pham.

- Khach hang mubn nhan dugc
nhiéu quyén lgi hon & lan trai
nghiém ké tiép khi di sir dung
san pham cta cong ty trong thoi
gian dai.

- Khach hang muén cong ty co
cac dich vu hau mai, chinh sach

bao hanh, bao tri, doi tra.

- Khach hang mong mudn cong
ty xay dung cac chuong trinh
khuyén mai nhidu va thuong

xuyén hon.

- Chinh sach vu dai cho khach
hang 1an dau st dung cac san
phim cua Pdéng Tam hodc lan
dau chuyén sang sir dung dong

san pham khac.

- Tich liiy chiét khau cho khach
hang than thiét, mua hang cang
nhiéu wu d3i cang 16n.

- Cam két cac dich vu hiu mai
cong khai, rd rang; xdy dung
chinh sach bao hanh doi tra hop
1y; co doi ngii hd tro bao tri, sira

chira kip thoi.

- Trién khai cic chwong trinh
khuyén mai v6i tan suit nhiéu
thong qua cac kénh phéan phdi,
kénh truyén thong.

Bdng 3: Phéan tich VOC
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bé xuat du an:
Dy 4n 1: Xy dung phuong thire tw vin va mua hang hybrid

Ngoai hinh thirc ghi nhan lai thong tin khach hang, sau d6 méi lién hé va hen gap mat tai cac
showroom ctia cong ty dé hd tro tu van, giai dap cac thic mac cho khach hang theo kiéu truyén
thong thi & thoi diém dich Covid-19 van con phirc tap nhu hién nay, nhd ¢6 cac tmg dung gitp goi
video, hop truc tuyén,. .. khach hang c6 thé ngéi tai nha ma van dugc tu vin va xem truc tiép mau
mi cac san pham trung bay tai showroom, nhan vién c6 thé cung cip cac file mém catalogue cho
khach hang tham khao truc tiép trén may tinh, ¢ thé thiy duoc moé phong cac cong trinh co sir
dung san pham cuy thé ciia Pong Tam tai showroom hodc qua chirc ning gia lap khong gian bay tri
trén website ma nhan vién tu van tryc tiép hudng dan. Sau khi duoc tu van va tham khao cac san
phém thi khach hang c6 thé thyc hién mua hang & ca hai hinh thurc online, offline hodc xen ké déu

s& dugc hd trg nhanh chong, dé dang céc thu tuc.
Du an 2: Xay dung by phan phu trach giao hang chuyén nghiép

Tuy theo mdi khu vuc s& xdy dung ddi ngii giao hang chuyén nghiép vai s6 lugng nhan vién,
$6 phuong tién khac nhau. B§ phin nay s€ dugc dao tao bai ban, chuyén nghi¢p vé cach sép Xép
hang hoa, thiét ké cac 16 trinh van chuyén, tac phong va thai do phuc vu tuong tu cong ty van
chuyén bén ngoai. B6 phan phu trach giao hang thuc hién cong viéc tai kho tir xép hang hoa 1én xe
véan chuyén dén xép hang hoa xudng vi tri cu thé theo yéu cau cua khach hang, ludn tudn thi yéu
cau cy thé vé viéc “tiép nhan don va giao hang khong qua 48h sau khi thanh toan d6i véi KH ca
nhan, khéng qua 1 tuan dbi véi cac ddi tac phan phdi” nham dam bao trai nghiém dich vu ma KH

nhan duoc ludn tét hon ky vong.
Du 4n 3: Ting cwdng va duy tri lwong khach hang quay lai bang chinh sich hiu mai

Dén tir mong mudn nhan duoc nhiéu quyén loi hon ddi véi trai nghiém & 1an ké tiép sau khi da
sir dung san pham ciia cong ty trong thoi gian dai va duoc hudng dich vu hau mai, chinh sach bao
hanh, bao tri, d6i tra,... Cong ty sé& trién khai tich Iiiy chiét khdu cho nhiing khach hang than thiét
(mua cang nhiéu wu dai cang cao, tdng cac by suu tap madi, duge uu tién trai nghi¢m trudc san
phém chua ra mét, .. .); luon cap nhat cac dich vu hau mai, chinh sach bao hanh ddi tra m&i nhat
hang nam cho khach hang; kém theo d6 1a xdy dung cac chuong trinh khuyén mai thudng xuyén

theo quy (4 quy), cac ngay 1& 16n qudc gia va qudc té, nham kich thich khach hang méi, khach hang
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cii quay lai dé béo tri hodc nang cip cac san phdm noi thit cua gia dinh ma van dwgc hudng nhidu
uu dai.

Il. Phan tich VOB

2.1. Cac muc tiéu chién hrge ciia cong ty

Chién luoc trung va dai han:

- Chién luogc cdt 16i duoge xac 1ap 10 rang cho tung linh vyc kinh doanh, trong d6 miii chién luoc
¢6t 161 van 1a linh vyc kinh doanh vat liéu xay dung trang tri noi tht, tip trung & phan khuc trung
va cao cip. Pa dang cac linh vyc kinh doanh khac nham gia ting loi thé canh tranh cho chién luoc

cOt 101.

- Cong ty TNHH MTV Thuong mai Pong Tam chu trong viéc da dang cac nganh hang, cac mit
hang nang tdm quan tri i ro ciia nén tang quan 1y: quan tri chién luoc tai chinh, nghién ctru va

phat trién san pham, phan phdi, tiép thi va thuong hiéu, dau tu va hop tac dau tu.

- Phat trién kénh phan phdi 14 phan quan trong nhét cta hé thong, Pong TAm mé rong hé thong
kénh phan phdi dic thu cho timg khach hang phu rong 63 tinh thanh mang lai sy tién lgi cho khach
hang khi lya chon san pham tai Pong Tam. Pau tu md rong hé thong trung bay, tur van va gidi
thiéu san pham trén toan qudc, tai day khach hang duoc trai nghiém va hoan toan dat niém tin vé
san pham va dich vu cia Pong Tam. Pong thoi phét trién bén vitng mdi lién két véi cac khach

hang 13 ddi tac trén phuong dién cing nhau phat trién ning cao chat lugng cho kénh phan phdi.

- Thiét 1ap va thuc hién hoat dong theo mé hinh t6 chirc va quan 1y tap trung nham cung cd, gia

tang loi thé canh tranh.

- Trién khai gan két theo chudi cac hoat dong tir marketing, nghién ciru phat trién, mua hang, san

xuét, cung ing dén ban hang dé t6i da gia tri gia tang.

- Tap trung ngudn lyc cho bd phan nghién ctru va phat trién dé dam bao Cong ty c6 mot danh myc

san pham da dang dép tmg nhu cau cua thi trudng va du sirc canh tranh tai thi trudng.

- Cam két thuc hién Chinh sach phat trién bén vimg nham dam bao hai hoa loi ich ctia cong dong
va cac bén lién quan (Nhén vién, Khach hang, C6 dong, Déi tac, Nha nudc) thong qua viée thuc
thi cac trach nhi¢m xa hdi cua Doanh nghiép.

33



- Khach hang 13 wu tién hang diu ma doanh nghiép huéng dén. Nhu cau cta khach hang da dang
vé dich vu, san phém dap g su tién loi khi lga chon san phém dé mua, doi hoi céc san phé‘im phai
cung phan khuc chét luong, dich vy, thuong hiéu, sy an tam khi st dung san phém va duoc tu van
day du khi c6 nhu cau sir dung san pham can thiét cho ngéi nha cia minh ma khong phai di chuyén
nhiéu lan.

- Thudng xuyén bd sung va nang cao chit luong ngudn nhan luc va hé théng quan trj rui ro. Vi
loi thé sén c6 tir linh vuc kinh doanh vat liéu xay dung, cong ty tiép tuc da dang hoa cac linh vuc
dau tu c6 lién quan nhu: khu d6 thi, khu cong nghiép, cang bién, logistics, ... dong thdi nim bt

triét dé cac co hoi hop tac dau tu dé toi da gia tri gia ting.

2.2. Phian tich chién lwgc BSC cong ty

Chi tiéu
Muc tiéu - KPOs  |Thudéec do - KPIS Cach thire do lwong , Ty trong
chat luwgng
KHIA CANH TAI CHINH (0.3)
Doanh s6 (0.5) Doanh s6 Tp.HCM 1200 ty 0.6
Doanh s6 Ha Noi 900 ty 0.4
Dai 1y ban hang 600 ty 0.4
Cai thién két qua
kinh doanh (0.5) Ctra hang cong tac 300 ty 0.3
Doanh s6 TP. HCM
(0.4) Ctra hang chuyén 180 ty 0.2
doanh
Diém ban 120 ty 0.1
5 . . Ti & phan trim ting 0
Tang lgi nhuan (0.1) trrong LN sau thud 20% 1
Giam chi Chi phi quan ly DN | Chi phi vét liéu quan 504 05
phi***(0.3) (0.4) ly/doanh thu '
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Chi phi dich vu mua

0,
ngoai/doanh thu 2% 02
A s Ty 1€ chi phi ban 0
Chi phi ban hang (0.6) hang/chi phi 30% 0.3
Mo rong hé thong phan | Gia ting cac kénh ban
héi (0.6) hang trén toan qudc 500 0.7
Nang cao thi phan P ' & q
(02) X . - A
So lugng showroom | Gia tang s6 showroom 10 0.3
trung bay (0.4) trén toan qudc '
KHIA CANH KHACH HANG (0.4)
Nang cao gia trj tién \ : . |Tyl¢ KH danh gia lala
ich cho khich hang | D2daN9san phamva |4 4 o canphamva | 75% 0.8
dich vu )
(0.4) dich vu
Doanh thu tir san pham .
m¢i/doanh thu 15% 02
L , Ty Ié s6 don hang giao
Giao ha?og ;)ung hen dtng hen, dung chung 75% 1
Tang sy hai long va ' loai/ tong don hang
trung thanh cua
khach hang (0.4) S6 KH dénh gi hai
S6 don hang tir KH cit 0
/ Téng s6 don hang 00% 04
< A,ox 1A banh gia cua nguoi
Nang suat va chat wong| o | qi o ihi sir dung | 82% 1
san pham (0.2) \ 2
san pham
Micdo tuhit | S6luong knichhang | 20 iR RS | o |
khach hang méi (0.2) méi £

tai showroom
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QUY TRINH NOI BO (0.3)

Tang toc do xur 1y don

Ty 1€ hoan thanh don

0,
hang (0.4) hang dung han 9% 06
Ting cudng higu qua| Tang tinh chinh xac s6 | Ty I¢ s6 don hang bi
R \ X 5% 0.4
qué trinh cung don hang (0.2) loi
ung*** (0.5)
Giam ty Ié va giai quyét
t61 wu cac khiéu nai | S6 khiéu nai/don hang 7% 1
(0.4)
Tin hoc hoa trong
cong tac van hanh | Nang cao ning suat lao | Ning suét lao dong 30% 1
san xuat kinh doanh dong binh quéan
(0.5)
KHIA CANH HQC HOI VA PHAT TRIEN (0.1)
Dao tao ki nang cho | Ty I€ nhan vién hoan 90% 0.3
nhan vién (0.3) thanh cong tac dao tao '
é\‘lang cato c?n% tac Tang s6 luong nhan | Ty 1& nhan vién c6 tay
a0 an’ .Ejyen N9 1 vien co tay nghé cao |nghé cao va thanh thao 20% 0.7
nhan vién***(1) A
(0.3) trong cong ty
Thu hut cac nhan su S? luo‘?g nhan‘ SI‘.I;CO
.. et trinh d0 cao va tiém
gioi ngoai thi truong 100 1

(0.4)

nang ung tuyén vao
cong ty

Bdng 4: Phdn tich BSC cong ty
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2.3. Phan tich chién lwgc BSC phong ban

cho khach hang (0.4)

dich vu

dang san pham va dich vu

Chitieu |Ty
Muc tiéu - KPOs Thuwée do - KPIS Cach thire do lwong ,
chat lwgng [trong
KHIA CANH TAI CHINH (0.3)
Doanh s6 TP. HCM
bai ly ban hang 600 ty 0.4
(0.9)
Cura hang cOng tac 300 ty 0.3
Cai thién két qua kinh
Cua hang chuyén doanh 180 ty 0.2
doanh (0.5)
Diém ban 120ty | 0.1
_ Ti ¢ phan trim ting
Tang loi nhuan (0.1) , 20% 1
truong LN sau thue
) Ty 1€ chi phi ban hang/chi
Giam chi phi***(0.3) Chi phi ban hang i 30% 1
phi
MG rong hé thong Gia tang cac kénh ban
| , 500 1
phan phoi (0.6) hang trén toan quoc
Naéng cao thi phan (0.2)
S6 luwong showroom |Gia ting s6 showroom trén 10 1
trung bay (0.4) toan qudc
KHIA CANH KHACH HANG (0.4)
Nang cao gi tri tién ich | Pa dang san pham va | Ty 16 KH danh gi4 13 1a da
75% 0.8
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Doanh thu tir san pham

) 15% 0.2
mai/doanh thu
. S6 KH danh gia hai long /
Su hai long ctia khach | )
. o . tong luot khach hang dén 88% 0.6
Tang sy hai long va hang
. , \ showroom
trung thanh ctua khach
hang (0.4 .
ang (0.4) S6 don hang tir KH cii /
. . 60% 0.4
Tong s6 don hang
) S6 lugng khach hang 1an
Muc d6 thu hut khach | SO lugng khach hang L, ) .
] ) dau dén mua hang tai 50/tuan 1
hang mai (0.2) maoi
showroom
QUY TRINH NOI BO (0.3)
Tang toc d6 xir Iy don | Ty 1& hoan thanh don hang
95% 1
hang (0.4) dang han
Tang cuong hiéu qua |Tang tinh chinh xé4c sd , o
Ty I€ s6 don hang bi loi 5% 1
qué trinh cung ang*** don hang (0.2)
1)
Giam ty I¢ va giai
quyét tdi uu cac khiéu | Sé khiéu nai/don hang 7% 1

nai (0.4)

Bdng 5: Phédn tich BSC Phong kinh doanh

38




bé xuit du an:
Du 4n 4: Tang sw hai 1ong ciia khach hang bang cach tdi wu qua trinh xir Iy don hang

Mo ta: Quy trinh xtr Iy don hang bao gém céc bude: Chon san phdm => Xac nhan don hang =>
Phén loai => Pong gbi => Giao hang => Thu tién. Tuy nhién, tir khdu nhép liéu vao hé thong quan
ly don hang con chua d@)ng déu. Viéc nhép dir li€u nhanh chdm con tuy vao ting mac dd nhap cua
nhan vién hodc vi phai doi nhitng phan hoi cham tré tir khach hang. Ngoai ra, viéc nhan vién nhép
sai dir liéu ciing 1a mét trong nhitng yéu t6 khién qua trinh xur Iy don hang tré nén khong hop 1y.
Din dén giao hang khong dting han, tir @6 khach hang khong hai 1ong, xuét hién nhiéu don khiéu
nai vé don hang cham tré hoic giao hang khong dung san pham. Muc tiéu ctia du an nham dong
bd qua trinh xir Iy don hang dé t6i wu kha ning dap tmg cho quy trinh giao hang. Qua trinh giao

hang dung tién d6 va chinh x4c, dam bao 100% don hang dugc giao ding nhu trong hop dong.

2.2. Phan tich méi trwong hoat dong

2.2.1. Moi truwong vi mo

- Kinh té:

e Theo Téng cuc Thong ké, tong san pham trong nude (GDP) quy 1V/2021 udc tinh ting 5,22%
so voi cuing ky nam 2020, cho thdy mot ddu hiéu tich cuc ting trudng hon 4,61% ctia nim 2020
nhung van con thap hon tdc d6 ting clia quy IV giai doan 2011-2019.

e Cung vdi @6, chi s6 gia tiéu dung (CPI) thang 12/2021 giam 0,18% so véi thang 11 va ting
1,81% so véi cung ky nam rdi. Binh quan nam 2021, CPI tang 1,84% so v&i nam trude va mirc
lam phat co ban 12 thang ting 0,81%. Tdc d6 ting CPI binh quan cic nim so voi n giai doan
2019-2021 lan luot 1a tang 2,79%; tang 3,23%; tang 1,84%.

- Chinh tri - phap luat:

e V& chinh tri: Do Viét Nam la dat nuéc chi c6 duy nhat mot Dang cAm quyén nén c6 d6 6n dinh
chinh tri cao. Chinh phu Viét Nam lic nao ciling tao diéu kién tot dé cac doanh nghi¢p hinh
thanh va phat trién. Cho nén day 1a mot dong luc dé Pong Tam phat trién va md rong thi truong.

e V& phap luat: Vira qua, Chinh phu di giao Bo Ké hoach va Pau tu xay dung Nghi quyét vé phat
trién doanh nghiép giai doan 2021 - 2025, tam nhin dén nam 2030. Theo do, can tiép tuc don
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lyc cho cong cudc cai cach thé ché, cai thién moi truong kinh doanh, nang cao nang luc canh
tranh qudc gia dé tao duoc bé dd va chip canh cho doanh nghiép phat trién thuan loi. Dién hinh
la viéc loai bo rao can thu tuc hanh chinh, tiép tuc cit giam chi phi cho doanh nghiép, nhét 1a
cac chi phi khong chinh thirc 1au nay ludn "d&" ning 1én vai cia doanh nghiép. Tiép tuc xay
dung cac hanh lang phép 1y bao vé doanh nghiép, coi doanh nghiép 1a ddi tugng duoc phuc vu
dé ling nghe va chia sé, giai quyét cac kho khin phat sinh trong qua trinh san xudt, kinh doanh.
Diéu nay tao co hoi cho cac doanh nghiép nganh cang phat trién thun loi, trong d6 c6 Dong
Tam Group.

Viin héa - XH: Tir 1au con ngudi da biét dung nhiing loai vét liéu don gian co trong thién nhién
nhu da, gb, dat...dé xay dung nha dung ctra. Theo thdi gian, con nguoi biét dén cach dung gach
mdc, rdi dan vé sau d3 biét dung dat sét nung dé taora gach ngoi. bén giai doan hién dai, nguoi
ta cling dd san xut va st dung nhiéu loai vat liéu bang bé tong, cit thép, gach silicat. Ngay nay,
con ngudi khong con "in no, mic 4m" nita, ma thay vao do 1 "an ngon, mic dep" coi trong nét
thAm my, dic biét 1a trong kién trac. Nhitng vat liéu cii khong thé dap img duoc nhu ciu ki

thuat cao thoi hién dai, vi vy cac cong ty hién nay can phai thay doi dé dap ung nhu cau do.

Dan s: Thong tin tir Tong cuc Théng ké, dan sb trung binh cta Viét Nam nam 2021 la 98,51
triéu nguoi. Chat lugng dan sé duogc cai thién, mac sinh giam va duy tri mac sinh thay thé tir
nam 2005 trd lai day. Bén canh do, ty Ié tir vong van duy tri & muc thap, tudi tho trung binh
ngay cang tang.

Céng nghé: Hién nay, viéc img dung khoa hoc, cong nghé vao san xudt, kinh doanh 1a diéu can
thiét dé c6 thé bat kip véi thoi dai. Trong nganh san xuat VLXD ciing vy, ciing can co sy doi
m&i két hop cong nghé hién dai dé burt pha. Xu hudng méi cua cac san pham hién nay 1a duoc
san xuat véi su hd tro cua cong ngh¢ ky thuat tién tién 4.0 vi vy ma qua trinh 1én mau, tinh
toan cac thong s ky thuat dugc rit ngin thoi gian san xuat, giam chi phi. Cong nghé con phai
duogc ap dung vao trong tat ca cac quy trinh 1am viéc, van hanh cia to chirc. Yéu té cong nghé

13 yéu t6 quyét dinh, tic dong manh mé& dén su séng con cua td chirc trong tuwong lai.
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2.2.2. Moi truwong vi mo

- P6i thi canh tranh:

e Trong nhitng nim gan day, linh vuc truyén thdng 1a vat liéu xay dung cia Dong Tam ciing bat
dau chiu strc ép canh tranh gay git. O moi phan khuc, san pham gach Pong Tam déu gip cac
dbi thi kho nhan. Gach 6p 1at Dong Tam khong chi phai dbi pho voi hang Trung Qubc ma con
chiu su 14n san cua ddi thu dén tir Thai Lan sau thuong vu Tap doan SCG (Thai Lan) mua lai
Prime Group — mdt doanh nghiép san xuat gach p 1at & phia Béic v6i tham vong banh trudng

hon nira tai thi truong Viét Nam.

o Ngoai ra, Pong Tam theo dudi san pham gia thap thi khong thé canh tranh lai hang Trung Qudc,
nhung gia ting khac biét hoa bang san phdm cao cip thi ddi mat véi san pham dén tir Y, Tay

Ban Nha.

e Mic du Pong Tam di trién khai nhiéu chién luoc canh tranh nhung nhin chung doanh thu cac
nam qua chua cé nhiéu khéi sic, dic biét hién nay cong sudt san xuat gach 6p lat tai Viét Nam
dang du thira, cac nha san xuat budc phai tp trung vao canh tranh bang gia ban dé khai thac

cong suat va giai quyét hang t6n kho, khién cho bién lgi nhuan sut giam manh.

- Khach hang:
e Khach hang ciia Pong Tam phén 16n 1a cac don vi to chirc san xuat kinh doanh, cac cong ty tu

van thiét ké xay dung, cac co s¢ va dai 1y c6 nhu cau mua ban stir dung san pham xay dung...

e Dbi voi khach hang 14 to chirc t6 chirc san xuét: 13 cac cong ty xay dung va kinh doanh VLXD,
t6 chirc tu van va thiét nha &, cac chu du tu cong trinh xay dung...day 1a nhitng ddi tac dong
vai trd quan trong trong cac hgp dong mua ban dai han va chiém ty trong cao trong co cau doanh
thu ctia doanh nghiép, ngoai ra ho ciing tic dong dén qua trinh dau tu va phat trién cta doanh
nghiép. Nhom khach hang nay quan tim 16n dén cac san pham cé chat luong tot, mau ma da
dang, 6n dinh va tinh chiét khau cao khi mua s luong 16n va cé thé thanh toan tra sau

e Dbi v6i khach hang 1a cac dai 1y va ctra hang cong tac 1a nhém khach hang thuong xuyén cua
cong ty, phan bd rong nhiéu noi. Nhom khach hang nay quan tdm dén yéu t6 gia ca phai ching,
mau mé dep va cép nhat thudng xuyén cung nhiéu ché d6 hau mai cho khach hang, cac san

pham mua véi s luong khong qua 16n nhung van duoc mic chiét khau phu hop. Day 1a dbi
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tuong dé cong ty can nhac va chu trong dén ching loai, so luong, chat lugng cac san pham va

nghién cutru thi truong dé kip nam thoi ndm bat nhu cau cua nguoi ti€u dung.

e Dbi voi khach hang 13 ngudi tiéu dung truc tiép, chiém ty trong nho trong co cdu doanh thu ban
hang nhung 1a dbi twong thuong quan tim dén gia ca va chét lugng san phiam. Ho thuong mua
cho nhu cau x4y nha ca nhan véi sb luong nhd, nhom khach hang nay déng vai trd trong viée

gidi thi€u san pham cho ban bé va nguoi than.

2.2.3. Moi truwong ndi by

- Nhan su:

e Dong Tam Group ludn quan tim chi trong cac chinh sach thu hat nhén tai, xdy dung méi truong
lam viéc than thién cung v6i nhitng dii ngd, khen thuéng hip dan. Khong chi vay, doi ngii nhan
su ludn duge Cong ty quan tam, dau tu dao tao lién tuc dé nang cao nang luc, tu duy lanh dao
dap ung duoc xu hudng phat trién khong nging cua xi hoi ciing nhu dong goép vao ké hoach

phat trién ctia cong ty.

e (Cong ty ciing da va dang ap dung chinh sich thuéng dong hanh va phét trién nham ghi nhan
nham ghi nhan sy déng gop, gian bo va dong hanh phat trién cia nhan vién. Bén canh d6, rat
nhiéu céac hinh thic khen, thuong sang kién cai tién, khen thudéng dong luc va dot xuét khac.

e Ngoai ra, tlly theo tinh hinh san xuat kinh doanh, Céng ty con p dung rat nhiéu chinh sach phuc

loi, luvong/ thuong khac...

Nghién ciru phat trién:
e Tap trung ngudn lyc cho bd phan nghién ctru va phat trién dé dam bao Cong ty c6 mot danh
muc san pham da dang dap Gmg nhu cau cta thi truong va da sirc canh tranh tai thi trudng trong

nudc, quoc te.

e Niam 2019, ngoai viéc ddy manh cac san pham chu lyc, Dong Tam Group con nghién clru cai
tién cac san pham hd trg gitip qua trinh thi cong va hoan thién cong trinh duoc hiéu qua hon nhu
bot trét tuong, bot cha ron, chét chéng thém, keo dan gach...

e Hoat dong nghién ctru phat trién ciing dugc dit 1én hang dau, Cong ty khong ngimg tim kiém
cac nguyén liéu méi thay thé, tao ra cac san pham than thién v6i moi trudng va bao vé sirc khoe
cho ngudi sir dung. Tinh nang khang khuan va méi truong xanh khong nhitng duoc dp dung cho
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san pham gach Op lat ma con trién khai cho céc san pham thiét bi v€ sinh, son tuong, bot cha

ron, keo chit mach. ..., tinh ning chdng tron trugt cho gach 1t nén.

San xuit: Khong ngimg dau tu day chuyén san xuat hién dai, nghién ctru sang tao san pham,
cong nghé, cai tién quy trinh san xuét... dé mang dén cho khach hang san pham tét nhéat. Pau
tu m&i va dau tu dong bo nhiéu diy chuyén san xuét, may moc thiét bi v6i cong nghé hién dai
huéng dén tu dong hoa va nang cao chit luong san pham; Pau tu mé rong mang ludi trung tim
phan phdi, tu van va giéi thiéu san pham trén toan qudc, dau tu cac giai phap tng dung cong
nghé 4.0 va trong quan 1y diéu hanh, thuc hién mé hinh quan 1y diéu hanh tap trung, 6n dinh va
nang cao nang luc cho d6i ngii nhén sy, kién toan hé thong quan tri, duy tri tbc do ting trudng

bén vitng, 6n dinh hoat dong san xuat kinh doanh....

Marketing:

e Nham don gian hoa thao tic mua sdm online dong thoi ting tdi da trai nghiém ciia khach hang.
Doi ngii Marketing ciia Péng Tam Group dang quyét tim tao nén mot trai nghiém mua sim
“tién lgi nhat, don gian nhat” danh cho quy khach hang tir khi vao website cho dén dat hang,
kiém tra don hang, chon lya phuong thirc thanh toan cho dén giao hang va véan chuyén...

e Theo chién luoc phat trién chung ciia DTG tir ndam 2018 — 2021, dongtamshop.com sé tiép tuc
giit vai trd 1a mot trong nhitng kénh kinh doanh chinh nén sé& tap trung diy manh phét trién
website ca vé chat lugng nén tang (Code, ndi dung, hinh anh, trai nghiém ngudi ding...)

e Viéc két hop chat ché giira website TMDT (online) v&i hé théng kinh doanh offline d6 s6 gom

hon 2500+ cira hang cong tac va 36 showroom trén toan qudc.

Vin héa to chire: Day ciing 1 mot trong céc tiéu chi va hoai bio ma Pong Tam hudng téi trong

sudt qua trinh gan 50 nim xay dyng va phat trién: lu6n ludn d6i moi, sang tao khong ngimg va

thuc hién st ménh mang dén nhiing gia trj tot nhat cho ngudi tiéu ding trong va ngoai nudc,

dung nhu Slogan “Vi cudc song tot dep hon”.
Pé xuat duw an:
Du 4n 5: Cai tién hé thong ban hang va tw van khach hang online

Mo ta: Viéc tu vin khach hang 13 yéu t6 vo cting quan trong dé khach hang dong ¥ va mua san
pham tir cong ty. Trude ddy, phan 16n viée tu van khach hang thudng dién ra truc tiép tai cac co

so chi nhanh hay diém ban hang cua Déng Tam, do d6 dan dén viéc tiép can khach hang cham,
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khoé bt kip tam 1y khach hang. Muc ti€u cua dy &4n nay chinh 1a tao mdt hé théng tw van va cham
soc khach hang thong qua website ctia cong ty bang cach thiét 1ap mot hé thong truy cap truc tuyén
ddc dao va da dang voi cac tinh ning méi, qua d6 khach hang d& dang tiép can duoc cac san pham
va mirc gia ban 1é cta cac san phdm tai Pong Tam cing véi cac chinh sach hau mai va chuong
trinh dic biét tir cong ty va Pong Tam ciing c6 thé dap umg nhitng mong mudn va ky vong cua

khach hang m¢t cach nhanh chong.
Du 4n 6: Xay dung chwong trinh quang c4o san phim qua mang xa hoi

MO ta: Déng Tam ludn dat khach hang 1a muc ti€u quan trong nhét cta doanh nghiép, lam sao dé
khach hang c6 nhiing trai nghiém t6t nhat khi mua sam tai Pong Tam véi cac san pham da dang
va chét lugng. Hién nay, cac chién luoc marketing ctia Dong Tam con kha han ché va chwa c6 dinh
hudng va budce di 16 rang trong viéc truyén ba hinh anh cong ty dén khach hang, Muc tiéu cua dy
an nham quang ba thuong hiéu dén nhiéu ddi tugng khach hang thong qua cac trang mang xa hoi
nhu facebook, zalo, youtube... dé ho biét nhiéu hon vé Pong Tam va tir 6 Pong Tam c6 thé dinh
vi chinh xac hon ddi tugng khach hang cho t6 chirc thong qua phan tich két qua quang céo va thu

huat nhiéu khach hang méi cho doanh nghiép.
2.3. Phan tich ddi thii canh tranh

Hién nay cong ty dang d6i mit véi moi trudng kinh doanh day bién dong, sy canh tranh gianh
thi phan giita cac hing cung nganh c6 khoang 30 cong ty va cac nganh c6 san pham thay thé nhu

d4a Granite, Ceramic...dién ra quyét liét.

Déi thi canh tranh c¢6 san pham thay thé nhu d4 Granite, Ceramic: 1a nhiing san pham méi,
muc gia con cao nhung phu hop véi thi truong thanh thi va nhiing ngudi dan co thu nhap cao, vi
vay muc tiéu thu van ting va c6 kha ning canh tranh v&i san pham gach men. D6i thu canh tranh
¢ san pham cung loai: cong ty da xac dinh Viglacera va Taicera 14 hai d6i thi canh tranh chinh

trén thi truong muc tiéu vé madt so yeu to nhu gia cd, chat luong. ..
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a) Cong ty c6 phan Kinh doanh Gach 6p lat Viglacera

Thong tin

Mo ta

Danh gia

Muc tiéu trong

tuong lai

Quyét tAm giit vitng vi thé dan dau
trong linh vuc kinh doanh vat li¢u
xdy dung, phat trién nhanh chong
va bén virng cac san phdm c6 loi thé
canh tranh nhu san ph'flm xanh, san
phém than thién v&1 moéi truong,
huéng téi trg thanh thuong hiu

hang dau ¢ thi truong Pong Nam A.

Viglacera da c6 wu thé vé thuong hiéu
va cai nhin trong long khach hang nén
gilt virng vi tri 1a mot diéu can thiét,
sau khi d3 dat mot vi thé cao thi ¢6 xu
huéng déng goép cho xd hoi bang
nhing san phdm mang tinh bao vé moi

truong.

Nhan dinh vé kinh
doanh

- Chat luong san pham 1a s6 1
- Loi ich khach hang 14 then chdt
- Thu nhap nhén vién 1a trach nhiém

- Chia sé cong dong 1 nghia vu

Viglacera di 1y chét lugng va khach
hang lam muc tiéu phat trién san
pham, ddy 1a diéu ma doanh nghiép
nao ciing dang cd gang cai tién ting
ngay dé mang lai hiéu qua trong kinh
doanh. Viglacera ciing rat dang dan
khi xem con ngudi 13 yéu t6 trong tdm
va cong tac phat trién ngudn nhan lyc
thong qua cac chinh sach luong
thuong va dai ngd; tuyén dung. Voi
chinh sach di ngd va luong thuong tot
nhu Viglacera s€ gitip cho cong ty git
con nguoi lam lau dai, tr d6 chi phi

huan luyén nhan vién giam.

Chién luoc dang

Cung cip cac san pham gach 6p lat

va gach bé tong khi chimg &p mang

Cai thién chét lugng san pham, nang

cao ning lyc dap tmg cua san pham,
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theo dudi thuwong hiéu Viglacera voi chét | chic hin sé& tao ra duoc hiéu qua kinh
lugng hang dau Viét Nam, duoc thi | doanh. Hudng téi thi truong quéc té dé
truong qudc té ghi nhan, gop phan | c6 thé tao ra duogc tiéng vang.

thay d6i dién mao kién tric cua cac

du 4n, cong trinh

Bdng 6: Phén tich Cong ty CP Kinh doanh Gach ép ldt Viglacera

Viglacera chu trong dén cong tac nghién ctru cai tién chat lugng san pham, hoc hdéi kinh nghiém
tir cac nude dé san xuat ra nhirng san pham méi, tinh nang vuot troi. Gach Viglacera dugc phu trén
bé mat 16p men cao cap nén kha nang chong tham rat tot. Gach c6 két cau bén chat nén gitip han

ché kha nang tham ht.

Viglacera to chtrc hoat dong kinh doanh tiéu thu san phdm qua mot dau médi 1a Cong ty cd phan
Kinh doanh gach 6p lat Viglacera, quan 1y toan b thi truong trong nude, thong nhét gia ban, chinh
sach chiét khau...., kénh phan phdi qua hé thong dai Iy do Cong ty c6 phan Kinh doanh gach 6p
lat Viglacera quan 1y.

Ngoai san xuét va tiéu thu gach men, Viglacera con hoat dong trong linh vuc bat dong san va
dau tu du an. Day 1a mot trong nhiing g1 thé canh tranh khi Viglacera co thé sur dung vat li¢u xay

dung tir chinh cong ty thanh vién minh san xuét.

- Piém manh
+ Xay dung dugc thuong hi¢u tdt trén thi truong, co vi thé va uy tin kinh doanh trén thuong

truong.

+ Cong nghé tién tién

+ Ngudn nhan lyc doi dao

+ Tinh hinh tai chinh lanh manh
+ Kénh phan phdi hiéu qua

+ San pham chdng tham t6t

+ Gia thanh hop Iy
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- biémycu

+ Hoat dong quang céo, chién lugc truyén thong chua duoc quan tim dang mirc

+ [t mau ma da dang

b) Cong ty C6 phan Céong nghiép Gom sir Taicera

16n nhat Chau A.

Thong tin Mo ta Danh gia
Muc tiéu trong | Trd thanh Cong ty phuc vu | Vi dédy 13 cong ty von nudc ngoai va 6
tuong lai gach men c6 stic canh tranh | chi nhanh trai dai 56 qubc gia va da co

nhitng thanh tyu uy tin nhat dinh nén
muc tiéu Chau A 1a muc tiéu co kha

ning huéng dén.

Nhan dinh vé kinh
doanh

Uy tin
Chat luong
Sang tao

Toc do

Taicera lay chat luong dé tao nén su uy
tin cho nhanh nghi€p. Bén canh do,
trong thoi dai 4.0 moi thir tré nén nhanh
chong thi khong ngirng nghién ctru sang
tao cai tién san pham 1a mot yéu td quan
trong dé c6 thé théa man nhu ciu ting
cao cua thi trudong; va nang cao tbc do
trong cac khau tir san xudt dén trao san
pham t6i tay khach hang 1a mot diéu tat

yéu dé theo kip véi yéu cau nguoi dung.

Chién luoc dang

theo dudi

Khong nging huan luyén

dao tao cho nhan vién.
Nguodn nguyén li¢u 6n dinh.

Thiét bi may moc hién dai

Taicera thyc hién 1iy con nguoi 1am chu
chét, coi nhan vién 1a yéu té quan trong
dé tao ra nhitng san pham uy tin chat
lugng. Tu d6 moi xay dung dugc mat

quy trinh san xuat tt. Khi nhan vién
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hoa. cong ty duge tran trong thi chic chin
Quy trinh san xuét tét. khach hang cang coi trong. Bén canh do,
. . Taicera cling rat chu dong nhu nhiing
Toan thé nhan vién ki€m tra o o .
) ) doanh nghi¢p hi¢n nay la luén luén khai
chat luong san pham. ) X L
yne sanp thac nghién clru va dau tu thiét bi may
Khong ngumg khai thac | moc dé nang cdp san phim cia doanh

nghién cuu. nghiép.

Bdng 7: Phén tich Cong ty CP Cong nghiép Gém sir Taicera

Cac day chuyén san xuat cua Taicera duoc dau tu v6i cong nghé cua Italia hién dai nhét tai
Viét Nam. Muc tiéu kinh doanh ctia Cong ty 1a 1au dai nham thoa mén thi truong rong 16n trong va
ngoai nude, tich cyc nghién ctru nhitg uu viét cia san pham nham mang dén cho khach hang sy
lra chon phong phi. Viéc nghién ctru phat trién tai Cong ty ludn duoc quan tim thyc hién. Viéc
phan phdi san pham s& duogc thyc hién truc tiép va gian tiép. Cu thé, Taicera thiét 14p mot mang
ludi phan phdi rong khip trong nude va nude ngoai, bao gdm cac cira hang va dai 1y. Nhu vy, san
pham s& dugc ban gian tiép thong qua dai 1y hoic tryc tiép thong qua cac cira hang va cong trinh
xay dung. Ngudn cung nguyén vat liéu duogc 1y chu yéu tir Thai Lan, Trung Qudc, Pai Loan, Viét
Nam. Gach Taicera san xuat v6i muc dich chinh 1a xuat khau. Vi thé, phan 16n cac san pham déu

1a gach cao cap, chat lugng tot.

- Piém manh
+ Xay dung dugc thuong hiéu t6t trén thi trudng, c6 vi thé va uy tin kinh doanh trén thuong

truong.
+ Ngudn nhan lyc doi dao
+ Cong nghé tién tién
+ Chét luong san pham tot, do tinh xao cao.
+ Xuat khau manh
- Piém yéu

+ Kénh phén phdi chwa manh
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+ Ngudn cung bi phu thudc
+ Gia thanh cao
+ ft phan khtc san pham binh dan
Pé xuit du an
Dy 4n 7: Phat trién thém h¢ thong phéan phdi, diu tw mé rong hé thong trung bay

Mo ta: Niang lyc van hanh ctia kénh phéan phdi dugce xem 13 phan quan trong nhét cta hé thong,
DPong Tam Group tip trung mé rong hé thdng kénh phan phdi dic thu riéng biét cho timg nganh
hang va phu rong khép trén 63 tinh thanh dé mang lai sy thudn tién dén khach hang khi quyét dinh
lira chon san pham cho ngdi nha ctia minh va nang cao nhan dién thuong hiéu dén nguoi dung. Pau
tu m& rong hé thong trung bay, tu vin va gidi thidu san pham (showroom) trén toan qudc, tai day
khéch hang s& dugc trai nghiém va hoan toan dat niém tin vé san phém va dich vu cua Dé)ng Tam.
Du an tién t¢i muc tiéu mdi tinh thanh ¢6 tdi thiéu mot hé théng phan phéi, showroom. Nhu vy
qua trinh phan phéi giira cac kénh dién ra nhanh chéng, diéu phdi, van chuyén hang hoa dién ra dé

dang.

2.4. Phan tich SWOT

biém manh Diém yeu

- C6 quy mo san xuét 16n, nang suit lao dong cao. | - Khong thong nhét cac 1an van chuyén.
- Hé théng kénh phéan phdi vitng manh. -San pham chua dap ung nhu cau thi trudng.

- Pa dang héa danh muc cac nganh hang mat hang. | - Hoat dong san Xuat mat hang moi1 dugce dau

- Thuong mai phi hop cho timg phan khic san | kha cham.

pham. - Chiét khau thap lam giam ning lyc canh

-San pham duoc dinh vi & phan khiic cao phu hop tranh trén thi truong.
tiéu chuan qudc té.

-May méc thiét bi hién dai.
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-MAu mi da dang va dep mat.

Co héi

Thach thire

- C6 nhiéu mau ma da dang phu hop voi cac ving
mién khac nhau, nang cao kha nang thuong mai

cho Pong Tam Group.

-Ap dung céng nghé méi vao dau tu phan phéi gidi
thiéu san pham trén toan qudc.

-Phan khuc thi truong khach hang rd rang, nhim
dén thi phan khach hang cha trong vao chét luong
san pham.

-MAau mi da dang va dep mét thu hat nhiéu khach

hang méi.

- O céc phéan khac, Péng Tam déu gip cac ddi

thu canh tranh manh, kho nhan.

- Theo dudi san pham gia thap thi khong thé
canh tranh lai hang Trung Qudc, nhung gia
tang khac biét hoa bang san pham cao cap thi
d6i mat v6i san pham dén tir Y, Ty Ban Nha.
- Béi tha trong nudc da thanh cong khi ciing
ap dung thi phan khach hang nhim dén chat

luong san pham.

Bdng 8: Phén tich SWOT

Dé xuat du an:

Du 4n 8: Néang cao chién dich quang cdo thu hut khach hang méi

Mo ta: Véi thi trudng bio hoa nhu hién nay, nhin chung dé thu hat cac khach hang méi mua

san pham ciia doanh nghiép minh thi doanh nghiép can c6 nhiing chién lugng quang cio sang tao

va r0 rang khong chi 1a dua vao viéc mo rong cac hé thong phan phoi, ctra hang ma yéu to quan

trong 1a phai thu hat dugc khach hang du bat ky & dau va khi nao. Hién tai voi chién lugc marketing

ctia cong ty Pong Tam Group cha yéu dua trén website cia doanh nghiép nén kho co thé thu hut

cac khach hang mdi. Muc ti€u cia chién lugc nay nham cai tién va nang cao chién dich quang cao

clia cong ty, khong chi 1a trén cic website ma con tiép can khach hang qua cac tmg dung di dong;

céc trang mang x3 hoi...bang cach thyc hién chuwong trinh quang cao v&i nhiéu hinh thirc két hop

qua online va cac chuong trinh thyc té nham xay dung hinh anh va dé khach hang biét dén Pong

Tam nhiéu hon.
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I11. Phan tich FEA

Dy 4n 1: Xy dung phwong thire tw vin va mua hang hybrid

(Xem xét trung binh 1 showroom trong hé thong)

Thuyc trang Quy I Quy II Quy III Quy IV Trung binh [ Ca nam
Ll’l’(_)"[ KH dugc tu 182 155 161 114 153 612
van
CP mit bang 240tr 240tr 240tr 240tr 240tr 960tr
Sau cai tién
L}r(_yt KH duoc tu 407 354 368 259 347 1388
van
CP mit bang 240tr 240tr 240tr 240tr 240tr 960tr
(Chi phi mdt bang trén 1 khéch hang)

COPQ baseline 1,57
COPQ target 0,69
Expected COPQ saving 0,88 | (tri¢u dong)
Bdng 9: Phdn tich FEA dw dn 1

Du an 2: Xay dung by phan phu trach giao hang chuyén nghiép
Thuc trang Quy I Quy IT Quy III Quy IV Trung binh
SL don van chuyén 780 862 915 1009 892
dugc KH déanh gia cao
Téngq s6 don phai van 1050 1150 1225 1350 1194
chuyén
Sau cai tién Quy I Quy II Quy III Quy IV Trung binh
SL don van chuyén 1032 1154 1231 1337 1189
dugc KH danh gia cao
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T(X)ngq s6 don phai van 1170 1264 1346 1480 1315
chuyén (target)

(Ty 1é % s6 don hang dwoc giao ding hen)

COPQ baseline 74,68

COPQ target 99,56

Expected COPQ saving 24,88

Bdng 10: Phan tich FEA dw dn 2

Du 4n 3: Ting cuwdng va duy tri lwong khach hang quay lai bang chinh sich hiu mai

Thuye trang 2020 2021 Sau cai tién 2022
SL KH méi 660 650 SL KH méi 660
SL KH cii ¢6 tiép tuc mua 4010 4261 | | SL KH cii c6 tiép tuc 4546
hang mua hang (target)
Tong SL KH trong nim 4670 4911 Téng SL KH trong nim 5206
(target)
SL KH méi c6 tiép tuc mua 248 251 | | SL KH méi c6 tiép tuc 536
hang mua hang
(Ty lé % giir chan KH mdi cia nam trudc)
COPQ baseline 38,03
COPQ target 81,21
Expected COPQ saving 43,18

Bdng 11: Phan tich FEA dw dn 3
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Du 4n 4: Tang sw hai 1ong ciia khach hang bang cach tdi wu qua trinh xir Iy don hang

Thuc trang Quy I Quy II Quy I | Quy IV | Trung binh

SL don hang giao ding han, dung | 1580 1680 1520 1850 1658

chung loai

Téng s6 don hang phai giao 2180 2230 2022 2360 2198

Sau cai tién

SL. don hang giao diung hen, dung | 2180 2290 2140 2420 2258

chung loai

Téng s6 don hang phai giao 2290 2340 2170 2450 2313

(Ty 1¢é % s6 don hang dwoc giao ding hen, diing ching loai)

COPQ baseline 75.41

COPQ target 97.62

Expected COPQ saving 22.21

Bdng 12: Phan tich FEA dw dn 4
Du 4n 5: Cai tién hé thong ban hang va tw van khach hang online
Pon vi: ty dong

Thue trang Quil Qui IT Qui III Qui IV Total
Luong truy cép 15000 17000 18500 21000 71500
SL don hang 750 850 925 1050 3575
Doanh thu ban hang TT 18,75 21,25 23,125 26,25 89,375
Loi nhuan ban hang TT 6,56 7,44 8,09 9,19 31,28
Sau cai tién
Luong truy cap 22500 25500 33300 42000 123300
SL don hang 1125 1275 1665 2100 6165
Doanh thu ban hang TT 28,125 31,875 41,625 52,5 154,13
Loi nhuan ban hang TT 9,84375| 11,15625 14,56875 18,375 53,94
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COPQ baseline 31,28
COPQ target 53,94
Expected COPQ saving 22,66

Bdng 13: Phan tich FEA dy dn 5

Du 4n 6: Xay dung chwong trinh quing c4o san phim qua mang xa hgi

Thuc trang | T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 Tong
SL tiép can | 45000 | 60000 55000 40000 50000 60000 | 75000 80000 | 75000 80000 95000 80000 | 795000
KH
CP quang céao | 1,2 15 1,7 14 1,3 15 2,8 1,6 18 1,4 1,7 1,9 19,8
Sau cai tién
SL tiép cén | 90000 | 144000 | 165000 | 160000 | 120000 | 180000 | 210000 | 240000 | 150000 | 216000 | 237500 | 192000 | 2088500
KH
CP quang céao | 1,44 18 2,04 1,82 1,69 1,95 4,2 2,4 2,7 1,96 2,38 2,66 27,04

Chi phi/tiép can KH thyc trang 24.906

Chi phi/tiép can KH sau cai tién 12.947

COPQ baseline 19.800.000.000

COPQ target 10.292.937.515

Expected COPQ saving 9.507.062.485

Bdng 14: Phan tich FEA dw dn 6
Du an 7: Phat trién thém hé thf')ng phan phéi, diu tw mé rong hé thf')ng trung bay
Tong (t§
Thuc trang 2020 N g (ty B
dong)

S6 lwong hé thong phan phdi 70

CP khao sat thi truong 24

CP dau tu ban d4u hé thong phan phbi méi 2 2 0.40
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CP quan Iy hé théng 42 42.0 0.60
Doanh thu ban hang qua hé thong 1919.3 1,919.30 1919.30
Dong gdp vao 1oi nhuén 1851.3 1,877.30 1851.30
Sau cai tién
S6 lwong hé théng phan phdi 80
CP khao sat thi truong 28.5
CP dau tu ban dau hé thong phan phdi méi 4 4 0.40
Chi phi quan 1y hé théng 48 48 0.60
Doanh thu ban hang qua hé thong 1958.7 1958.7 1958.70
Dong gcai tiedp vao loi nhuén 1878.2 1878.2 1878.20
COPQ baseline 1851.3
COPQ target 1878.2
Expected COPQ saving 26.9
Bdng 15: Phan tich FEA dw an 7

Du 4n 8: Néang cao chién dich quang cdo thu hut khach hang méi
Thyc trang Quy I Quy II Quy III Quy IV Total
Quang cao 3 2 4 3
Chi phi quang cao 40.5 37.6 43.7 41.3 163,1
Ra mit san phim méi 2 2 3 3
SL KH méi tiép can 20000 14000 27000 22000 83000
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Sau cai tién

Quang céo 3 3 4 2

Chi phi quang céo 42.7 40.5 44.5 37.2 164,9
Ra mit san phim méi 2 2 3 3

SL KH méi tiép can 25000 20000 35000 30000 110000
COPQ baseline 508,89

COPQ target 667,07

Expected COPQ saving 158,18

Bdng 16: Phan tich FEA dw dn 8

IV. X4y dung ma tran lya chon du an

Muc anh hudéng: Mirc d§ anh hudng cua dy 4n dén muc ti€u chién lugc cua Phong kinh

doanh (tir 1 13 mac anh hudng thap nhat dén 5 1a mtc anh hudng cao nhat).

X/
L X4

X/

L X4

X/
°

Khén cap: Mirc d6 cap bach, khan cép ciia du an dén muc tiéu chién lugc ciia phong kinh
doanh (tir 1 12 marc do khan cap thap nhat dén 5 1a mirc d6 khan cip cao nhat).

Rili ro: Mitc d6 rii ro ciia du 4n khi tién hanh thuc hién (tir 1 1a mic rii ro cao nhat dén 5
1a mtc riii ro thap nhat).

Thich tng: Mirc d¢ thich g ctia nhan vién véi du an (tir 1 12 mirc d9 thich mg thap nhét
dén 5 1a murc @6 thich Gng cao nhat).

Tién du tu: Mtec chi phi dau tu nhu thé nao cua du an (tir 1 13 mire chi phi dau tu cao nhat
dén 5 1a muc chi phi dau tu thip nhat).

Thoi gian: Thoi gian tién hanh thuc hién du 4n dai nhu thé nao (tir 1 13 thoi gian thuc hién

dai nhit dén 5 13 thoi gian thue hién ngin nhét).
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14
A

Dy an Mirc d6 | Khan Ruiro | Su phan | Tién Thoi Tong Xeép

anh cap khing |dautur | gian hang
hudng khi thay tiéu ton
doi
30 20 10 10 10 10

Duw 4n 1 5/150 3/60 4140 4140 2/20 2/20 | 330 2

Duw 4n 2 4/120 2/40 2/20 3/30 3/30 4/40 | 280 3

Duw 4n 3 2/60 2/40 1/10 1/10 3/30 3/30 |180 8

Du 4n 4 4/120 4/80 2/20 3/30 4/40 3/30 | 320 3

Du an 5 5/150 4/80 3/60 2120 3/30 3/30 |370 1

Du 4n 6 4/120 2/40 1/10 3/30 2/20 2/20 | 240 7

Duw én 7 3/90 3/60 2/20 2/20 5/50 4/40 | 280 5

Du 4n 8 4/120 3/60 2/20 3/30 2120 2/20 | 270 6

Bdng 17: Ma trdn dw dn

Du an dé xuat: Dy an “Cadi tién hé thong bdn hang va tw vin khéch hang online” v6i Expected
COPQ saving udc tinh 1a 22,66 (ty dong) va tong diém phan tich tai chinh FEA 1a 370, dy 4n nay

duoc ky vong 1a mang lai nhiéu loi ich va tinh kha thi cao so v&i cac du an duoc dé xuat.
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V. Bén hién chwong du an (Project charter)

Bang tuyén bé du 4n

Tén du 4n: Cai tién hé thong ban hang va tw van khach hang online

Boi cidnh du 4n

Van dé/co hfi ciia du an

Hé théng ban hang va tu vadn khach hang
online qua website dong vai tro v cung quan
trong trong vi¢c thu hat khach hang va dugc
cac ca nhan, doanh nghiép ap dung. Tuy nhién
hién nay hé théng ctia cong ty van con kha don
gian, it sy linh dong va kho ung dugc cac yéu
cau va mong doi ctia khach hang. Viéc cai tién
hé thong ban hang va tu van khach hang online
s& nhanh chéng giai dap nhing thic mic cua
khach hang va ho trg khach hang mot cach dé
dang hon trong viéc tiép can véi san pham va

dich vu cua Dong Tam.

Thong qua trang web cua Pong Tam khach
hang c6 thé biét dugc thong tin cac loai san
pham, gia ca va dich vu cong ty. Nguoi tiéu
dung thuan tién tim hiéu thong tin vé doanh
nghiép, san pham, cira hang gan d6 khi c6 nhu
cau. Tir d6 dé dang so sanh gia ca, chit luong
gilta cdc san pham, gilta cac cong ty cung
nganh, tiét kiém duoc thoi gian ctia khach
hang. Viéc dat hang s€ duoc tién hanh qua h¢
thong va khi c6 bét ky thic mic va thong tin
can biét 18, khach hang c6 thé tiép can véi cac
nhan vién cham séc khach hang 24/7 dé nho ho
gidi dap. Tao duogc su uy tin voi nhitng khach
hang méi khi bat dau tim hiéu vé cong ty thong
qua bang bdo cdo, thanh tich ma cong ty dat

dugc tir khi thanh 1ap dén hién tai.

Tuy nhién, dé c6 thé cham séc khach hang 24/7
thi ngoai gio hanh chinh ra can mot lwong nhan
vién tu van 1am viéc ngoai gid dé giai dap thac

mic khach hang kip thoi nhu muc tiéu du an.
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Muc tiéu cia du an Pham vi
Cai tién lai hé thdng, thu hut khach hang va
tang d0 nhan di¢n thuong hicu.
Bd phan ban hang

Gia ting doanh thu ban hang truc tuyén qua hé
thdng, ting loi nhuan va lam hai long khach

hang.

B6 phan cham séc¢ khach hang

B0 phan ky thuat

Lgi ich mong dgi cua du an

Loi ich udc tinh tir du 4n 1a 22,66 ty dong

Téang muc d nhan dién trong khach hang

Nang cao hi¢u suat lam viéc va giam thi€u xay ra sai sot ciia nhan vién

Tang kha ning canh tranh voi cac d6i thu

Giai phap

Ngudn nhin lre

Khao sat khach hang, téng hop cac cau hoi
thuong xuyén can giai dap tir khach hang khi
tur van dé tim hiéu nhu cau thic mac. Tir d6 dwa
ra bo cau hoi va tra 101 dé khach hang c6 thé tu
tim hiéu trude khi can t&i nhan vién tu van truc
tuyén. Nghién ctru khung gio ma luong khach
hang truy cap trang web nhiéu nhat. Diéu nay
s& gitip cong ty phan bo ngudn luc hop 1y.

B6 sung ngudn nhén luc; ddo tao ngudn nhan
luc chat lwong; c6 phong cach phuc vu chuyén

nghiép, an can, chu dao; ludn dit khach hang

Nguon von: Vén vay tir ngan hang, von c6 sin
tor cong ty

Nhoém thue hién du an: Bao gém toan bd nhan
vién bg phéan ban hang, cham soc khéach hang,

phong kinh doanh, k¥ thuat.
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lam trong tdm. Ngoai ra, can phai thuong
xuyén giam sat hé thong kénh ban hang, kip
thoi khic phuc cac sy ¢d anh huong dén trai

nghi¢m mua sam cua khach hang.

Nhom du an

K¢ hoach thuc hién

Trudng nhom du an

Ngay bt dau: 15/06/2022

Nha tai tro du an

Giai doan xac dinh

Thanh vién nhom

Giai dogn do lvong

Chu qua trinh Giai doan phdn tich
Giai doan cdi tién
Giai doan kiém sodt
Phé duyét: Ngay: 12/03/2022
Nha tai tro:

Bing 18: Tuyén bé duw dn
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PHAN C: CAC VAN DE VA NHAN TO TIEM AN

I. Pam béo ddng lwc 1am viéc va ché d¢ lwong thuéng

1.1. Phan tich vin dé cin giai quyét

DPong luc 1am viée va ché d6 luong thudng cho ngudi lao dong cua Pong Tam Group.

e Thuc trang vé ché d§ va méi truong lam viéc:

nghé

Chi tiéu Khong hai long | Trung Binh Hai long Téng cong
Tuyén dung lao | 15% 30% 55% 100%
dong

Van dé luong, | 20% 25% 45% 100%
thudng

Vén dé dao tao | 10% 15% 75% 100%

- V& vén dé tuyén dung lao dong Pong Tam Group :nhiéu cong ty lya chon x4y dung tiéu chi tuyén
dung dya trén tiéu chuan cho nhan vién nhung Pong Tam group chua dua ra mot tiéu chuan cy thé.
+ Khi can tuyén dung mot vi tri ndo d6 cong ty s& dang 1én cac phuong tién truyén thong vé nhu
cau tuyén va diéu kién ciia vi tri can tuyén: nhu mot quan 1y hay truéng bo phan can co cac bang

cap bat bugc va c6 kinh nghiém lam vi¢c trong bao nhiéu nam tré nén. Hay tuy vao vi tri cong viéc

ma can xét ky dén chuyén moén hay kién thure cua nguoi lao dong.

+ Sau khi dugc bao dau vong tuyén dung ngudi lao dong can thir viée trong 2-3 thang dé dé xem

c¢6 phi hop véi vi tri tuyén dung hay khong.

- V€ van dé luong, thudng: DBé gitt nhan vién xuat sac cho cong ty, can c6 nhiing ché do luong

thuong hop 1y dé tao dong luc, giit ngudi lao dong & lai véi cong ty. Trong khao sat cho théy.
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Trong khao sat cho thiy c6 gan nira trong sb khao sat khong hai 10ng véi ché d6 luong thudng ma
cong ty di dua ra. Tién luong, tién thudng 1a mot phan giup cong ty giit nhan vién & lai va tao dong
luc trong lac nhan vién dua ra chinh sach cho cong ty. Cong ty chua c6 nang luc danh gia khach
quan thing tién cu thé, khong dwa ra chinh sach thing tién cu thé cho nhan vién. Co hoi thing tién
con rét thip, ché do luvong con phan bé chwa phit hop. Do d6 sé gdy thiét thoi cho ngudi lao dong,

khién nguoi lao dong khong mong mudn & lai cong ty tiép tuc lam viéc.

1.2. Cac nhén td tiém 4n ciia vin dé dong lwc cho ngudi lao déng & Pong TAm Group

Dua trén mo hinh nghién ctru ctia Bazoki, Attafar & Jannati (2012) vé cac yéu td anh hudng
dén dong luc 1am viéc cua nhan vién dua vao thuyét hai nhan té Herzberg cho thay rang c6 7 nhan
t6 anh huong dén dong lyc lam viéc ciia nhan vién, bao gom: (1) an toan lao dong, (2) chinh sach
ctia cong ty, (3) mdi quan hé véi ddng nghiép, (4) mdi quan hé vai cip trén, (5) diéu kién 1am viéc,
(6) cudc sdng ca nhan, (7) tién luong va tién thuong. Trong do, tién lwong va tién thuong duge

xem la nhan t0 c6 tac dong 16n nhat dén dong lyc 1am viéc cua nhan vién.

Ché dé
luvong
thudng Cude
séng ca
nhan

Pong luc
Chinh \ en biéu
séch lam VIEC  «ienlam

cong ty viéc

An toan
lao dong

Quan hé Quan hé
Vi dong vGi cap
nghiép trén

Hinh 11: M6 hinh nghién ciu Pong lwc lam viéc
1.3. Xay dung ké hoach do luong
1.3.1. Tuyén dung lao djng
Giai doan 1: Hién trang

- Dit liéu can thu thap:

e Nhu ciu tuyén dung.
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Thong tin thu hit nguoi tuyén dung.
Chinh sach tuyén dung.
Kién thirc chuyén mon trong linh vurc kinh doanh.

Céch thtrc thu thap: Phuong phap chon mau xac suit. Pbi twong 1a nhitng nguoi c6 nhu cau

tuyén dung vao doanh nghiép minh.

Céch thuce do luong: st dung phuong thire do ludng, theo doi cost per hire.

Giai dogn 2: Qud trinh tién trién

Dit liéu can thu thap:

Thong tin ngudi lao dong: kién thirc chuyén mén trong linh vuc kinh doanh.
Nhan syu: Can bao nhiéu nguoi cho cac vi tri nhét dinh.

Ngén sach: Chi phi dé dua thong tin tuyén dung dén gan nguoi lao dong.
Céch thirc thu thap: Mau ngiu nhién ¢ hé thong.

Céch thirc do luong: Tong hop thong tir cac dit liéu thu thap dugc thong qua qua trinh do

luong.

Giai doan 3: Hoan thanh

Dit liéu can thu thap:

Nhing nguoi lao dong nao phu hop véi vi tri can tuyén dung.

Nguoi lao dong nido c¢6 chuyén mon trong linh vuc kinh doanh cao nhat.
Piém nao cta doanh nghiép thu hut nguoi tuyén dung.

Cach thtrc thu thap: Phiéu thu thap dir li¢u trong qua trinh trién khai.

Cach thuc do luong: Duya trén ti€u chi phu hop voi dit liéu thu thap dugc. Xem xét lai két

qua do luong cost per hire.

1.3.2. Ché dp lwong thuong

Giai dogn 1: Hién trang
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- Dit liéu can thu thap:

e Muc luong hi¢n tai cua nhan vién.

e Nhu ciu mong mudn cta nhién vién.

e Ché d6 lwong thuéng phu hop véi nhan vién.

e Trinh d6 chuyén mon cua nhan vién trong cong ty.

e Miurc d§ hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

- Phuong phap thu thap: Phuong phap chon mau khong xac suit.

- Céch thirc do luong: Str dung bang cau hoi, 1dy dir liéu lam cong viée tir cac ban quan 1y
Giai doan 2: Qud trinh tién trién

- Dit li¢u thu thap:

e Ngudn lyc tai chinh cho qué trinh nay.

e Xac dinh dugc nhéan vién tiém niang hudng ché d6 lwong thuong phi hop.

e Khic phuc ché d6 lwong thuong phi hop vi nhan vién.

e Phuong thirc thu thap: mAiu ngau nhién phan tang.

- Céch thtc do luong:

e St dung thang do Likert 7 diém, thé hién mirc danh gia thap nhat “Hoan toan khong dong

¥ dén cao nhéat “Hoan toan dong y”.

e Xay dung bang cau hoi hop 1y, 1 rang, dé hiéu dé nguoi 1am khao sat hiéu duoc cau hoi.
Giai doan 3: Hoan thanh

- Dit liéu can thu thap:

e Sy chénh I€ch luong thudng cua cac nhan vién.

e S4 nhén vién khong hai long vé luong thudng cong ty.

e Murc do nhan vién hoan thanh t6t cong viéc.

- Céch thirc thu thap: Thong qua s sach, sb lidu luu gitru cia cong ty

- Cach thire do luong: Thong ké, phan tich va danh gia.
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IL. Su hai Iong ciia khach hang khi mua hang tryc tuyén
2.1. Phén tich van dé cin giai quyét

Sy hai long cua khach hang khi mua sdm truc tuyén: Internet hién nay duoc Pong Tam xem la
mot trong nhitng kénh ban hang quan trong nhit trong thdi budi cin d6i méi va sang tao dé canh
tranh véi cac d6i thu. Nhat 1a khi cac dich vu truyén théng khong thé dap ing dwoc nhitng mong
mudn va ky vong cua khach hang trong thoi dai cong nghiép hién nay boi nhitng su dic thu va
khac biét cua cac hinh thirc ban hang. Ching han, khach hang kho c6 thé theo ddi su bién dong cua
cac muc gia, miu ma va dich vu ciia cong ty khi ¢ sy thay doi thudng xuyén, tir d6 anh hudng dén

cac ti€u chi Iya chon nha cung cap cua khach hang...

2.2. Céc nhén t6 tiém 4n cia sy hai 1ong khach hang khi mua hang truc tuyén

Theo Philip Kotler (1997), su hai long ctia nguoi tiéu dung 13 két qua ctia nhimng trai nghiém
trong sudt qua trinh mua sim, bao gdm nhan thirc nhu cau; tim kiém thong tin; danh gia phuong
an Iuva chon; ra quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua sim, tiéu dung. Theo Parasuraman (1985),
“Chat lugng dich vu dugc xac dinh badi sy khac biét gitta sy mong doi cua nguoi tiéu dung vé dich
vu va danh gia cua ho vé dich vu ma ho nhan dugc”. Parasuraman (1985) dua ra mo hinh Servqual
dugc danh gia 12 kha toan dién vé chat lugng gom céc nhan to: Thiét ké cua webstie; tinh bao mat;

dich vu khach hang; su thuén tién va dac diém cua hang hoa.

Dich vu
khach hang
Tinh bao Sy thuan
mat tién
Thiét ké Sie i long Bicdiem
S webatie cha khach cua hang
hang hoéa

Hinh 12: Mé hinh nghién ciwru Sy hai long khdch hang
2.3. K& hoach do lrong
2.3.1. Thiét ké trang web
Giai dogn 1: Hién trang
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Nghién ctru cam nhén cua khach hang vé Ciu trac (thiét ké) trang web cua cong ty tir khi sir

dung t6i nay.

- Dit liéu can thu thap:

CAu trac thu muc va lién két hop 1y.

Thiét ké, giao dién bat mét va thu hit ngudi xem.
Kha nang hién thi nhanh chong khi nhip chuét.
Noi dung don gian, rd rang va hiéu qua.

Thong tin mai ludn dugc cap nhat.

D¢ dang tuong tac trén cac cong cu cua website.

- Cach thirc thu thap: Dy 4n sir dung phuong phép lay mau phi xac suat — lay mau ty nguyén. Doi

tuong khao sat 1a khach hang da va dang stir dung website ban hang truc tuyén cta cong ty Dong

Tam.

- Céch thtre do luong:

St dung thang do Likert 7 diém, thé hién mirc danh gia thdp nhat “Hoan toan khong dong
¥ dén cao nhat “Hoan toan dong y”

Xay dung bang cau hoi hop 1y, rd rang, dé hiéu dé nguoi 1am khao sat hiéu dugc cau hoi.
Két qua khao sat dugc phén tich bang phan mém SPSS.

Danh gia do tin cay bang Cronbach’s Alpha.

Giai dogn 2: Qud trinh tién trién

bo luong tién d6 thuc hién chuong trinh nham dat dugc muc tiéu cua chuong trinh. Pé ra muc

tiéu céc tiéu chuan can cai tién. Xac dinh nguon luc can thiét cho qua trinh cai tién: thoi gian,

nhan su, ngan sach, tinh kha thi.

Dit liéu can thu thap:

+ Chuén bi:

Thoi gian: Thoi han hoan thanh cac muc tiéu cai tién CAu trac (thiét ké) trang web.
Nhan su: Can bao nhiéu nguoi cho viéc cai tién Céu truc (thiét ké) trang web. X4ac dinh céc
thanh vién phy trach cai tién nhan t5 Céu trac (thiét ké) trang web.
Ngan sach: Chi phi cho khoan cai tién Cau tric (thiét k&) trang web.
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+ Khi thuc hién:

Ngudn lyc st dung cho qua trinh cai tién thuc té.
Qué trinh cai tién dang trién khai & mic d6 nao.
Thoi gian thuc hién c6 dang tré hon du tinh.
Muc d6 hai long trong giai doan thir nghiém.

Murc do thuc hién hanh dong kiém soat va khéc phuc.

- Céach thuc thu thap:

Téng hop dir li¢u tu h so tai liéu cac bao céo tai chinh, nhan sy cta cong ty.
Str dung phiéu thu thap dir li€u trong qua trinh tién trién d6i voi thanh vién, nguoi phu trach

nghién ctru va phat trién nhan t6 Cu tric (thiét ké) trang web.

- Céch thirc do luong: Dua vao cac dir li¢u thir cap cia cac dy an nghién clru, nang cap, cai tién

website trong qua khir va qua qua trinh giam sat boi bo phan danh gia chat luong.

Giai doan 3: Hoan thanh

Do luong hi¢u qua ctia chuong trinh cai tién nham lam co s¢ tham khao cho cac chuong trinh

cdi tién sau nay.

- Dit liéu can thu thap:

Yéu t6 Cau trac (thiét ké) trang web duoc trién khai tot & mirc do nao.

Su khac biét nao trude trién khai va sau khi trién khai.

Céu truc (thiét ké) trang web dép g yéu cau va giai quyét cac mong doi.

Céu trac (thiét ké) trang web c6 mang lai loi ich va tién nghi cho cac dbi tuong st dung.
Mrc do hai long cta khach hang sau cai tién.

Mrc do st dung hé théng ban hang truc tuyén.

- Cach thuc thu thap:

Bang cdu hoi danh gia dbi v6i thanh vién phu trach nghién ctru va phat trién nhan t6 Céu
trac (thiét ké) trang web.
Bang cau hoi khdo sat tir ban quan 1y, khach hang st dung.

Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh tién trién.

- Cach thuc do luong
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o Két qua khao sat duoc phan tich bang phan mém SPSS.
e Danh gia do tin cdy bang Cronbach’s Alpha.
2.3.2. Mirc d¢ bdo mat, an toan

Giai doagn 1: Hién trang

Nghién ctru cdm nhén cia khach hang vé Mtrc dd bao mat, an toan cua trang web cong ty khi

thuc hién dat hang tur trude toi nay.
- Dit liéu can thu thap

e Qua trinh giao dich va thanh toan dugc dam bao an toan.

e Hanh vi mua sim dugc bao mat.

e (6 chinh sach va cam két bao mat thong tin cho khach hang.

e Xac thuc giao dich vdi khach hang (qua email hodc dién thoai).

- Céch thtrc thu thap: Dy 4n sir dung phuong phap 1dy mau phi xac suat — 1dy mau tu nguyén.
Déi tugng khao sat 1a khach hang di va dang str dung website ban hang truc tuyén ciia cong

ty Dong Tam.
- Cach thue do luong:

e St dung thang do Likert 7 diém, thé hién mirc danh gia thap nhat “Hoan toan khong dong
¥ dén cao nhat “Hoan toan dong .

e Xay dyng bang cau héi hop 1y, 16 rang, dé hiéu dé nguoi 1am khao sat hiéu duoc cau hoi.

e Két qua khao sat dugc phan tich bang phan mém SPSS.

Giai dogn 2: Qud trinh tién trién
D¢ ra muc ti€u cac ti€u chuan can cai tien. Tu d6 xac dinh nguon lyc can thiét cho qué trinh cai
tién: thoi gian, nhan sy, ngan sach, tinh kha thi.

- Dit liéu can thu thap:

+ Chuén bi

e Thoi gian: Thoi han hoan thanh cac muc ti€u cai tién Muc dd bao mat, an toan
e Nhan sy: Can bao nhiéu nguoi cho viéc cai tien Mac do bado mat, an toan. Xac dinh céc
thanh vién phu trach cai tién nhan t6 Muc do bao mat, an toan.

e Ngan sach: Chi phi cho khoan cai tién Mtrc 46 bao mat, an toan.
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+ Khi thuc hién:

Nguon lyc st dung cho qua trinh cai tién thuc té.
Qué trinh cai tién dang trién khai & mic d6 nao.
Thoi gian thuc hién c6 di dang dy tinh.

Muc d6 hai long ctia khach hang trong giai doan thur nghi¢m.

- Céch thtrc thu thap: Thu thap tir viéc téng hop dir li€u tir cac bao cdo tai chinh, nhan su cua

cong ty. Str dung bang cau hoi danh gia.

- Céch thirc do luong: Dya vao cac dir li¢u thir cap cia cac dy an nghién ctru, nang cap, cai tién

website trong qua khir va qua qua trinh giam sat boi bd phan danh gia chét luong.

Giai doan 3: Hoan thanh

Do luong hi¢u qua ctia chuong trinh cai tién nham lam co sé tham khao cho cac chuong trinh

cai tién sau nay.

- Dit liéu can thu thap:

Yéu Muc d6 bao mat, an toan cla trang web duogc trién khai tét & mirc d nao.

Su khéc biét nao trude trién khai va sau khi trién khai.

Mirc d6 bao mat, an toan cua trang web dép tng yéu cau va giai quyét cic mong doi.

Murc 6 bao mat, an toan cua trang web c6 mang lai 1g1 ich va ti¢n nghi cho céac ddi tuong sur
dung.

Mirc d6 hai long cua khach hang sau cai tién.

Mrc do st dung hé théng ban hang truc tuyén.

- Cach thuce thu thap:

Bang cau hoi danh gia dbi voi thanh vién phu trach nghién ctru va phat trién nhan t6 Mic do
bdo mat, an toan cua trang web.
Bang cau hoi khdo sat tir ban quan 1y, khach hang st dung.

Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh tién trién.

- Cach thuce do luong:

Két qua khao sat dugc phan tich bang phan mém AMOS.
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2.3.3. Dich vu khach hang

Giai dogn 1: Hién trang

Nghién ctru cam nhan cta khach hang vé Dich vu khach hang cua trang web cong ty khi st dung

tur trude toi nay.

- Dit liéu can thu thap:

C6 ché d6 bdi thuong khiéu nai hop 1y.

San sang ho trg khach hang trudc va sau khi mua (cham soc khach hang).

bong goi dep va dam bao an toan.

Giao hang dung thoi gian nhu da hen.

C6 kha ning hoan tra hang dé dang.

Céch thirc thu thap: Dy an st dung phuong phép 1dy mau phi xac suat — iy mau tu nguyén.
Déi twong khao sat 1a khach hang di va dang st dung website ban hang truc tuyén ciia cong

ty Dong Tam.

- Céch thtrec do luong:

St dung thang do Likert 7 diém, thé hién murc danh gia thip nhat “Hoan toan khong dong
¥ dén cao nhat “Hoan toan dong y”.
Xay dung bang cau héi hop 1y, rd rang, dé hiéu dé ngudi lam khao sat hiéu duoc cau hoi.

Phén tich théng qua phan mém k¥ thuat.

Giai doan 2: Qua trinh tién trién

D¢ ra muyc ti€u cac ti€u chuan can cai tién. Tu d6 xac dinh nguon lyc can thiét cho qué trinh cai

tién: thoi gian, nhan sy, ngan sach, tinh kha thi.

- Dit liéu can thu thap:

+ Chuén bi:

Thoi gian: Thoi han hoan thanh cac muc ti€u cai tién Dich vu khach hang.
Nhan sy: Can bao nhiéu nguoi cho vige cai tién Dich vu khach hang. X4ac dinh cac thanh
vién phu trach cai tién nhan té Dich vu khach hang.

Ngén sach: Chi phi cho khoan cai tién Dich vu khach hang.

+ Khi thuc hién:
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Ngudn lyc st dung cho qua trinh cai tién thuc té.
Qua trinh cai tién dang trién khai & murc d6 nao.
Thoi gian thyuc hién c6 di ding du tinh.

Muc d6 hai long ctia khach hang trong giai doan thtr nghi¢m

- Céch thue thu thap: Thu thap tu viéc téng hop dir liéu tir cac béo cdo tai chinh, nhan sy cua

cong ty. Str dung bang cau hoi danh gia.

- Cach thuc do lvong: Dya vao cac dir li¢u thur cap cua cac du an nghién ctru, nang cap, cai tién

website trong qua khir va qua qua trinh giam sat boi bo phan danh gia chat luong.

Giai doan 3: Hoan thanh

Po luong hiéu qua cta chuong trinh cai tién nham lam co so tham khao cho cac chuong trinh

cdi tién sau nay.

- Dit liéu can thu thap:

Yéu t6 Dich vu khach hang cia trang web dugc trién khai tét & mirc 6 nao.

Su khac biét nao trude trién khai va sau khi trién khai.

Dich vu khach hang cta trang web dap tng yéu cau va giai quyét cac mong doi.

Dich vu khéach hang cua trang web c6 mang lai 1¢i ich va tién nghi cho cac dbi tuong su
dung.

Mirc d6 hai long ciia khach hang sau cai tién.

Mirc d str dung hé théng ban hang truc tuyén.

- Cach thuce thu thap:

Béng cau hoi danh gia d6i v6i thanh vién phy trach nghién ciru va phat trién nhan Dich vu
khach hang cua trang web.
Béng cau hoi khao sét tir ban quan ly, khach hang sur dung.

Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh tién trién.

- Cach thuce do luong:

Két qua khao sat dugc phan tich bang phan mém SPSS.
Danh gia do tin cay bang Cronbach’s Alpha.
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2.3.5. Sw thudn ti¢n
Giai dogn 1: Hién trang
Nghién ctru cam nhan ctia khach hang vé Sy thuan tién cua trang web cong ty khi sir dung tir

trudc toi nay.
- Dit liéu can thu thap:

e Tiét kiém thoi gian mua sam.

e Tiét kiém chi phi hon so v6i hinh thirc mua hang thong thuong.

e D¢ dang mua hang qua it thao tac.

e D& dang so sanh gia ca va thong tin san pham.

- Cach thirc thu thap: Dy 4n st dung phuong phap lay mau phi xac suat — Iy mau tu nguyén.
Déi tuong khao sat 1a khach hang da va dang st dung website ban hang truc tuyén cia cong ty

Pong Tam.
- Céch thtrc do luong:

e S dung thang do Likert 7 diém, thé hién mirc danh gia thap nhat “Hoan toan khong dong
¥ dén cao nhéat “Hoan toan dong y”.
e Xay dung bang cau hoi hop 1y, 16 rang, dé hiéu dé ngudi lam khao sat hiéu duoc cau hoi.
e Két qua khao sat duoc phan tich bang phan mém SPSS.
e Danh gia do tin cdy bang Cronbach’s Alpha.
Giai doan 2: Qud trinh tién trién
Dé ra muc tiéu cac tiéu chuan can cai tién. Tir d6 x4c dinh ngudn luc can thiét cho qué trinh cai

tién: thoi gian, nhan sy, ngan sach, tinh kha thi.
- Dit liéu can thu thap:
+ Chuan bi:

e Thoi gian: Thoi han hoan thanh cadc muyc ti€u cai tién Sy thuan tién.
e Nhan sy: Can bao nhi€u nguoi cho viéc cai tién Sy thuan ti€n. Xéac dinh cac thanh vién phu
trach cai tién nhan t6 Su thuan tién.

e Ngan sach: Chi phi cho khoan cai tién Sy thuan tién.
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+ Khi thuc hién:

e Ngudn lyc sir dung cho qua trinh cai tién thuc té.
e Qua trinh cai tién dang trién khai & mirc d nao.
e Thoi gian thyc hién c6 di dung duy tinh.
e Mirc dg hai long cua khach hang trong giai doan thir nghiém.
- Céch thue thu thap: Thu thap tu viée téng hop dir li¢u tir cac bao cdo tai chinh, nhan sy cua

cong ty. Str dung bang cau hoi danh gia.

- Céch thue do luong: Dya vao cac dit liéu thtr cap cia cac du an nghién ctru, nang cap, cai tién

website trong qua khir va qua qua trinh giam sat boi bd phan danh gia chét luong.
Giai doan 3: Hoan thanh

Do luong hi€u qué cia chuong trinh cdi tién nham lam co s& tham khao cho cac chuong trinh
cdi tién sau nay.
- Dit liéu can thu thap

e Yéutd Sy thuan tién cua trang web duogc trién khai tdt & mirc do nao.
e Su khac biét nao trude trién khai va sau khi trién khai.
e Sy thudn tién cta trang web dap tng yéu cu va giai quyét cac mong doi.
e Sy thuan ti¢n cta trang web c6 mang lai loi ich va tién nghi cho cac ddi tuong su dung.
e M d hai long ctia khach hang sau cai tién.
e  Muc d6 su dung hé théng ban hang truc tuyén.
- Cach thuce thu thap:
e Bang cdu hoi danh gia dbi v6i thanh vién phu trach nghién ciru va phat trién nhan t6 Su
thudn tién cua trang web.
e Bang cau hoi khao sat tr ban quan ly, khach hang sur dung.
e Phiéu thu thap dir liéu trong qua trinh tién trién.

- Cach thuce do luong:

e Két qua khao sat duoc phan tich bang phan mém SPSS.
e Danh gia do tin cdy bang Cronbach’s Alpha.
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2.3.6. Pdc diém hang héa

Giai dogn 1: Hién trang

Nghién ctru cam nhén ctia khach hang vé Pic diém hang hoa trén trang web cong ty khi dat

hang tur trudc toi nay.
- Dit liéu can thu thap:

e Ludn dap ung du sb luong hang hoa theo dit hang.

e Chung loai hang hoa da dang Iya chon.

e Chat luong thong tin 1 rang chinh xéc.

e Cung cép diy du thong tin vé san pham.
- Cach thirc thu thap: Dy 4n st dung phuong phap lay mau phi xac suat — Iy mau tu nguyén.
Déi tuong khao sat 1a khach hang da va dang st dung website ban hang truc tuyén ciia cong ty

Pong Tam.
- Céch thtrc do luong:

e Thong qua bang cau hoi khao sat
e Két qua khao sat duoc phan tich bang phan mém SPSS.
Giai doan 2: Qud trinh tién trién
Dé ra muyc tiéu cac tiéu chuan can cai tién. Tir d6 xac dinh ngudn lyc can thiét cho qua trinh cai

tién: thoi gian, nhan sy, ngan sach, tinh kha thi.
- Dit liéu can thu thap:
+ Chuan bi:

e Thoi gian: Thoi han hoan thanh cac muc tiéu cai tién Pac diém hang hoa.

e Nhan sy: Can bao nhiéu nguoi cho viée cai tién Pic diém hang héa. X4ac dinh cac thanh
vién phu trach cai tién nhan t6 Dic diém hang hoa.

e Ngan sach: Chi phi cho khoan cai tién Pac diém hang hoa.

+ Khi thuc hién:

e Ngudn lyc sir dung cho qua trinh cai tién thyc té.

e Qua trinh cai tién dang trién khai & mirc d6 nao.

74



e Thoi gian thyc hién c6 di dung dy tinh.
e Mirc dg hai long cua khach hang trong giai doan thir nghiém.
- Céch thuc thu thap: Thu thap tu viéce téng hop dir li¢u tir cac bao cdo tai chinh, nhan sy cua

cong ty. Str dung bang cau hoéi danh gia.

- Céch thue do luong: Dya vao cac dit li€u tha cap cua cac du 4n nghién ctru, nang cap, cai tién

website trong qua khir va qua qua trinh giam sat boi bo phan danh gia chét luong.
Giai doan 3: Hoan thanh

Do luong hi¢u qua cia chuong trinh cai tién nham lam co s¢ tham khao cho cac chuong trinh
cai tién sau nay.
- Dit liéu can thu thap:

e Yéu td bic diém hang hoa dugc trién khai tdt & mirc do nao.
e Su khéc biét nao trudce trién khai va sau khi trién khai.
e Dic diém hang hoa dap Gmg yéu cau va giai quyét cac mong doi.
e Dic diém hang hoa co6 mang lai loi ich va tién nghi cho cac dbi tuong sir dung.
e Muc do hai long cta khach hang sau cai tién.
e  Muc d6 su dung hé théng ban hang truc tuyén.
- Cach thuce thu thap:
e Bang cau hoi danh gia d6i voi thanh vién phu trach nghién ciru va phat trién nhan t6 Dic
diém hang hoa.
e Bang cdu hoéi khao sat tir ban quan 1y, khach hang st dung.
e Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh tién trién.

- Céch thtc do luong:

e Két qua khao sat duoc phan tich bang phan mém SPSS.
e Danh gia do tin cdy bang Cronbach’s Alpha.
III. X4y dung long tin va mdi quan hé khach hang qua online
3.1. Phén tich van dé cén giai quyét
Trong kinh doanh, quan trong nhat 13 tao dung dwogc uy tin, long tin d6i voi khach hang. Lam

duogc diéu d6 chinh 14 thanh cong 16n ciia Pong Tam. Duy tri mdi quan hé gan bo mat thiét véi
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khach hang 13 yéu t6 quan trong dé ting trudng kinh doanh thanh céng. Trong thoi dai tu dong hoa
va cai tién 1én ngdi, viéc cham soc khach hang chwa bao gio quan trong hon thé. Vao bét ctr luc
nao, mot khach hang khong hai 10ng ciing déu c6 thé chia sé quan diém cua ho mot cach buc tirc
qua cac kénh mang xa hoi va trén website cong ty va lam anh huong tiéu cuc téi doanh nghiép. D6
13 1y do tai sao doanh nghiép can tao ra nhiing trai nghiém khach hang tuyét voi dé phat trién médi
quan hé giira khach hang va cong ty. Nhat 1a viéc chuyén d6i ban hang qua cac kénh online, xay
dung long tin va dam bao chat lwong mdi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang 13 budc vo
cuing quan trong khi tiép can mot khach hang méi va giit chan nhitng khach hang cii. Doanh nghiép
can dam bao rang khach hang cam thay an toan, thong tin dugc bao mat, dich vu cham soc khach
hang tot, phuong thirc thanh toan dang tin cdy khi quyét dinh mua hang qua cac kénh ban hang
online.
3.2. Cac véan dé tiém 4n vé 1ong tin va mdi quan hé khach hang qua online

Theo nghién ctru Chu va Wang (2012) trong linh vuc logistic, Chung va Shin (2010) trong linh
vue mua sam dién tir déu xem xét “chat luong mbi quan hé” gém cac yéu 6 1a sy tin tudong, sy hai

long, long trung thanh.

Sw hai long

Sw tin Long Trung
twdéng thanh

Chét
Iwong méi
quan hé

Hinh 13: Mé hinh nghién ciru Chét lwong méi quan hé

3.2.1. Sy tin twong

Giai dogn 1: Hién trang
Nghién ctru vé 1ong tin cua khach hang khi mua sim qua kénh ban hang online

- Dit liéu can thu thap:
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e Xay dung ndi dung kénh ban hang uy tin

e Théng tin khach hang mong mudn xuit hién trén kénh ban hang

e San pham duoc kiém dinh chit luong

e Kiém soat quyén s hiru tri tué trong viéc phat hién hang gia, hang nhai

- Cach thue thu thap:

e Sir dung phuong phap 1y mau xac suat. Ddi twong khao sat bao gdm khach hang di va
dang c6 y dinh mua hang qua kénh ban hang truc tuyén cua Dong Tam.
e Khao sat qua phiéu tra 161 ciu hoi
- Céch thtc do luong:
e Su dung thang do Likert 7 thang diém, thé hién mirc ddnh gia thip nhat “Hoan toan khong
ddng ¥ dén cao nhéat “Hoan toan dong y”.
e Dung bang cau hoi dé nguoi khao sat hiéu rd vé ndi dung khao sat.
e Khao sat qua két qua chay phan mém SPSS.
Giai doan 2: Qud trinh tién trién
Xac dinh ngué)n luc can thiét cho qua trinh cai tién: Ngan sach, thoi gian,

- Dir liéu can thu thap

e Thoi gian: Hoan thanh dung tién do.
e Nhan luc: Can bao nhiéu nguoi cho viéc xdy dung kénh ban hang va khao sat phuc vu cho
nghién curu.
e Ngan sach: Tong chi phi cho cac khoan trong qua trinh thu thap, thiét ké.. khi thuc hién.
- Céch thirc thu thap: Thu thap va tong hop cac tai liéu vé cac bdo cdo tai chinh, nhan su cua
doanh nghiép.
- Céch thirc do luong: Sir dung dir liéu thtr cip dé phuc vu cho viéc nghién ctru.
Giai doagn 3: Qua trinh hoan thanh
Do ludong nham 1am co s¢ tham khao cho chwong trinh cai tién

- Dit liéu can thu thap:

e Miuc d6 khach hang dit 1ong tin vao kénh ban hang truc tuyén
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e Mong doi tir khach hang
e Mirc dg tiéu dung khach hang tang truong
e Két qua cua trude cai tién va sau khi cai tién
- Cach thuc thu thap:
e Bang cau hoéi khao sat tir bd phan nghién ctru, khach hang.
e Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh nghién ctru.

- Céach thuc do luong

e Thu thap dir liu danh gia do tin cay thang do b.':fmg hé s6 Cronbach’s Alpha.
e Xay dung bang cau hoi rd rang, dé hiéu dé nguoi khao sat hiéu 15 vé ndi dung khao sat.
e Két qua phan tich tir phan mém SPSS.
3.2.2. Sw hai long
Giai doagn 1: Hién trang
Nghién ciru vé sy hai long cua khach hang khi mua sam qua kénh ban hang tryc tuyén
- Dit liéu can thu thap:
e Phan hoi ctia khach hang vé san pham.
e Phan hoi ctia khach hang vé chinh sich mua hang truc tuyén..
e Trai nghiém ctia khach hang khi mua hang trén kénh ban hang truc tuyén.
e Miurc d6 hai long v6i nhan vién tu van.

e Phan tmg ctia khich hang vé dich vu hd trg.

Céch thuce thu thap:

St dung phuong phap 1dy miu phi xac suat. D6i twong khao sat bao gom khach hang da

mua hang qua kénh ban hang tryc tuyén ciia Pong Tam.

e Khao sat qua phiéu tra 10i cau hoi.

- Céch thtc do luong:

e Su dung thang do Likert 7 thang diém, thé hién murc danh gia thip nhat “Hoan toan khong
dong ¥ dén cao nhat “Hoan toan dong ¥”.

e Thu thap dit liéu danh gia do tin cdy thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha.

e Xay dung bang cau hoi 1 rang, dé hiéu dé ngudi khao sat hiéu & vé noi dung khao sat.
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e Khao sat qua két qua chay phdn mém SPSS.

Giai doan 2: Qud trinh tién trién
Xac dinh ngudn lyc can thiét cho qua trinh cai tién: Ngan sach, thoi gian. ..
- Dit liéu can thu thap:

e Thoi gian: Hoan thanh dang tién do.
e Nhan lyc: Can bao nhiéu nguoi cho viéc khao sat phuc vu cho nghién ctu.
e Ngan sach: Téng chi phi cho cac khoan trong qua trinh thu thap, thiét ké...khi thuc hién
nghién cuu.
- Céach thirc thu thap: Thu thap va tong hop céc tai liéu vé cic bao cdo tai chinh, nhan su cua

doanh nghiép.

- Cach thue do luong: Su dung dir licu thi cép dé phuc vu cho viéc nghién ctru cdi tién.
Giai doan 3: Hoan thanh

Do ludng nham 1am co s¢ tham khao cho chwong trinh cai tién.

- Dit liéu can thu thap:

e Miuc d6 khach hang dit 1ong tin vao kénh ban hang truc tuyén.
e Mong doi tir khach hang.
e Murc 406 tiéu dung khach hang tang trudng.
e Két qua cua trude cai tién va sau khi cai tién.
- Cach thue thu thap:
e Bang cdu hoéi khao sat tir by phan nghién ctru, khach hang.
e Phiéu thu thap dit liéu trong qua trinh nghién ctu.

- Cach thuc do luong

e Thu thap dit liéu danh gia do tin ciy thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha.
e Xay dung bang cau hoi rd rang, dé hiéu dé nguoi khao sat hiéu rd vé ndi dung khao sat.
e Két qua phan tich tir phan mém SPSS.
3.2.3. Long trung thanh
Giai dogn 1: Hién trang
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Nghién ctru vé 1ong trung thanh cta khach hang déi véi Bong Tam.

- Dit liéu can thu thap:

Thai d6 khach hang khi mua sim.

Phén hdi cua khach hang vé sy thuan tién khi mua hang trén kénh ban hang tryc tuyén.
Hanh vi ctia khach hang bao gdm su sin sang mua lai hang hay duy tri mdi quan hé vai
doanh nghiép.

Ty 16 khach hang lira chon quay lai mua hang bén Pdng Tam.

Ty 1¢ khach hang méi qua gidi thi€u tir khach hang ci.

Muc do khach hang chon Béng Tam la su lwa chon tdt nhat hién nay.

- Cach thuce thu thap:

Str dung phuong phap nghién ctru dinh tinh. Str dung k¥ thuat thao luan tay doi theo kich
ban phong van di soan sin. Ddi tuong khao sat bao gdm khach hang di va dang mua hang
qua kénh ban hang truc tuyén ctia Pong Tam.

Str dung phuong phéap nghién ctru dinh luong qua phuong phap chon va lay mau. Péi tuong
khao sat bao gom khach hang di va dang mua hang qua kénh ban hang tryc tuyén cia Pong
Tam.

Khao sat qua phi€u tra 161 cau hoi.

- Céch thtc do luong:

Str dung thang do Likert 7 thang diém, thé hién mirc ddnh gia thip nhat “Hoan toan khong
dong ¥ dén cao nhat “Hoan toan dong .

Thu thap dit liéu danh gia do tin cay thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha.

Xay dung bang cau hoi rd rang, dé hiéu dé ngudi khao sat hiéu 1d vé ndi dung khao sat.

Khao sat qua két qua chay phan mém SPSS.

Giai dogn 2: Qud trinh tién trién

Xac dinh nguén lyc can thiét cho qua trinh cai tién: Ngan sach, thoi gian. ..

- Dit liéu can thu thap

Thoi gian: Hoan thanh dung tién do.
Nhan lyc: Can bao nhiéu nguoi cho viée khao sat phuc vu cho nghién curu.
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e Ngan sach: Tong chi phi cho cac khoan trong qua trinh thu thap, thiét ké...khi thyc hién
nghién ctru.
- Céch thuc thu thap: Thu thap va téng hop céc tai li¢u vé céac bdo céo tai chinh, nhan sy cua
doanh nghiép.
- Cach thire do luong: Str dung dit liéu thir cAp dé phuc vu cho viée nghién ctru cai tién.
Giai doan 3: Hoan thanh
Do luong nham l1am co so tham khao cho chuong trinh cai tién.
- Dit liéu can thu thap:
e Murc do khach hang dat 1ong tin vao kénh ban hang truc tuyén.
e Ty 1¢ khach hang chon Pong Tam 14 d6i tac hang dau.
e  Murc d9 tiéu dung khach hang tang trudng.
e Két qua cua trude cai tién va sau khi cai tién.
e Khach hang cam két trung thanh véi san pham cta cong ty.
- Cach thuce thu thap:
e Bang cdu hoéi khao sat tir by phan nghién ctru, khach hang.
e Phiéu thu thap dir liéu trong qué trinh nghién ctru.
- Céch thtc do luong:
e Thu thap dir liéu danh gia do tin cay thang do béng hé s6 Cronbach’s Alpha.
e Xay dung bang cau héi rd rang, dé hiéu dé nguoi khao sat hiéu rd vé noi dung khao sat.

e Két qua phan tich tir phin mém SPSS.
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