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TOM TAT

Nghién ctiru nham tng dung dé phan tich chudi dich vu - lgi nhuan trong mét cong ty, xac dinh duoc cac yéu to
tac dong dén sy hai 1ong va long trung thanh caa nhan vién, tir d6 tao nén sy hai 10ng va long trung thanh cua khach
hang nham lam ting doanh thu va lgi nhuan cho cong ty. Nghlen Cru St dung phuong phap phén tich dinh tinh véi
ky thuat nghién ctu tinh hu0ng, thdng qua quan st truc tiép va phong van sau cac nha quan |y va nhan vién tai
Cong ty C6 phan dau tu phat trién cong nghé Robo dé ap dung phan tich chudi dich vu - loi nhuan. Tir d6 goi ¥ céc
giai phap dé thuc day phét trién kinh doanh tai cong ty.

Tir khéa: chudi dich vu - loi nhuan; sy hai 1ong cua nhan vién; 10ng trung thanh cta nhan vién; két qua lam
viéc cua nhan vién; su hai long cta khach hang; long trung thanh cua khach hang.

Service — Profit chain in business analysis: A case study of robo technology corporation

ABSTRACT

This paper applies the concept of service — profit chain in a company to identify factors affecting employee
satisfaction and loyalty that results in customer satisfaction and loyalty to increase revenue and profit for the
company. This paper uses qualitative analysis with a case study conducted through observation and deep interview
of the managers and staff of the Robo Technology Corporation in order to apply the model of service — profit chain.

Based on the data analysis, some solutions are proposed to improve the business capacity of the company.

Keywords: service — profit chain; employee satisfaction; employee loyalty; customer satisfaction; employee

performance; customer loyalty.

1. Pat van dé

Trong nén kinh té hién nay, cac doanh
nghiép canh tranh nhau rat gay git nham duy
tri s6 lwong khéach hang hién tai va ting thi
phan trén thi truong. Day khong phai 12 trach
nhiém cua riéng bo phan marketing hoac bo
phan ban hang, ma phai la trach nhiém cua tat
ca céac thanh vién trong doanh nghiép. C6 rat
nhiéu yéu té tao nén sy thanh cdng cho mot
doanh nghiép va con nguoi la mot trong
nhitng nhan t6 vé cing quan trong. Quan
diém chu dao & day 1a doanh nghiép c6 ngudn
nhan lyc tét s& gop phan tao ra san pham canh

tranh, mang lai nhiéu gia tri cho khach hang,
phuc vu khach hang tét, 1am khéach hang hai
Iong va trung thanh, tir d6 gia tang doanh thu
va phét trién thi phan. Nhu vay, tit ca céc
nhan vién, cadc bo phan trong doanh nghiép
phai két ndi lai dé cung huéng dén muc tiéu
chung cua doanh nghiép. Su két ndi nay duoc
thé hién trong mot chudi goi 1a chudi dich vu -
loi nhuan. Nghién ctu ndy nham muc dich tim
hiéu, phan tich chudi dich vu - loi nhuan va
cac yéu té tac dong dén su hai 1ong va trung
thanh cua nhan vién, tir 6 tac dong dén su hai
long va trung thanh cia khach hang nhu thé
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nao dé ting doanh thu va lgi nhuan caa cong
ty. Dé ¢ thé quan ly tot doi ngii nhan vién,
tao diéu kién cho ho phat huy dwoc hét ning
luc trong cbng viéc, tan tdm va trung thanh
v6i doanh nghiép 1a diéu vo cung khé khan.
Nghién ciru kham phé vai trd cia nguon nhan
lyc trong chudi dich vu - loi nhuan, tim hiéu
tac dong cua ngudn nhan lyc dén viéc tao ra
gia tri cho khach hang, va qua d6 anh hudng
dén su hai long va trung thanh cua khach
hang, tir d6 tac dong dén két qua doanh thu
cudi cung. Chudi dich vu - lgi nhuan dugc &p
dung vao phan tich trong cong ty C6 phan dau
tu phat trién céng nghé Robo dé dé ra giai
phap phat trién kinh doanh cho cong ty nay.

2. Co s& ly thuyét

Chat lwong dich vu, gia tri khach hang,
sw hai long va long trung thanh caa khéach hang

Theo Kotler va Keller (2011) thi dich vu
la moi hanh dong va két qua ma mot bén co
thé cung cap cho bén kia, chu yéu mang tinh
vo hinh va khéng dan dén quyén s hitu cu
thé. Dich vu c6 thé gan lién hodc khong gén
lién voi mot san pham vat chat cu thé. Dich
vu duoc hiéu 1a nhitng tha twong ty nhu hang
hoa nhung phi vét chat.

Chét luong dich vu dugc dé cap lan dau
tién boi Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1985). Theo cac tac gia, chat luong dich vu
thé hién kha ning dap ung mong doi hoic ky
vong cua khach hang nham thoa mén nhu cau
cua khach hang. Do vay, chat luong duoc Xac
dinh bai khach hang, theo mong mudn cia
khéch hang. Do nhu cau cua khach hang thi da
dang, cho nén chat luong ciing s& c6 nhiéu
cap do tuy theo ddi twong khach hang. Mait
khac, cing mot mac chat lwong dich vu
nhung cac khach hang khac nhau sé c0 nhiing
danh gia khac nhau, va ngay ca cung mot
khach hang ciing c6 danh gia khac nhau ¢ cac
giai doan khac nhau (Zeithaml, Berry va
Parasuraman, 1996). Mot doanh nghiép voi
chat luong dich vu cao s& dap wng nhu ciu
cua khach hang va mang lai nang luc canh
tranh cho doanh nghiép. Di véi nganh dich

vu, chit luong phu thudc nhiéu vao nhan vién
cung cap dich vu, phu thudc vao thai d6 phuc
vu cuaa nhan vién (Zeithaml va Bitner, 2000).

Gia tri khach hang la nhitng két qua ma
khéch hang nhan duoc khi sir dung san pham
hoac dich vu cta cong ty (Gale, 1994). Gia tri
khach hang la toan bo lgi ich ma khach hang
nhan dugc nho s¢ hitu san pham/dich vy, né
bao gom nhitng lgi ich do san pham/dich vu
mang lai, do dich vu cong thém, do hinh anh
cta thuong hiéu nguoi ban va lgi ich nho méi
quan hé c& nhén hinh thanh. Khi so sanh gia
tri khach hang vai chi phi cua khach hang sé
hinh thanh khai niém gia tri danh cho khach
hang (Anderson, Narus va Rossum, 2006).
Khi chat lwong dich vy khong con 1a ngudn
loi thé canh tranh manh mé& cua cac doanh
nghiép, thi gia tri khach hang can duoc day
manh (Butz va Goodstein, 1996).

Su hai long cua khach hang dugc Oliver
(1997) dinh nghia 1a sy phan hdi cua khach
hang vé cac dic tinh cua san pham/dich vu.
Zeithaml va Bitner (2000) cho rang d6 1a qua
trinh so sanh danh gia vé viéc san pham/dich
vu c6 dap tmg duoc cac nhu cau Ky vong cua
ho hay khong. Kotter va Amstrong (2004)
cling dong tinh véi quan diém nay. Theo cac
ong, su hai long cua khéch hang tuy thugc vao
cong ning cta san pham so véi nhiing gi ho ky
vong. Khach hang cé thé c¢d nhiing cip do hai
long khéc nhau. Néu cong ning cta san pham
it hon so véi ky vong, khach hang s& bat man.
Néu cong nang cua san pham dap tng céc ky
vong, khach hang s& hai long. Néu cong ning
cua san pham cao hon ky vong, khéch hang sé
thoa man va sung sudong. Kotler va Keller
(2011) cho rang sy hai long 1a cam giac cua
khach hang tur viéc so sanh lgi ich ma dich vu
mang lai véi ky vong caa ho. Cronin va Taylor
(1992), Pitt & ctg (1995), Olorunniwo & Udo
(2006) di chtrng minh duoc 14 chat luong dich
vu ¢6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khéch
hang. Yang & Tsai (2007) d phat hién ra rang
chat lwong dich vu va gia tri cam nhan 13 hai
yéu té quan trong nhat anh hudng dén su thoa
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man cua khach hang.

Oliver (1999) cho rang su hai 1ong l1a mot
yéu té quyét dinh su trung thanh cua khéch
hang. Long trung thanh cuaa khéach hang la thoi
quen mua caa khach hang ddi véi san
pham/dich vu (Oliver, 1999). Ong cho rang su
hai long cua khach hang theo thoi gian sé
chuyén bién thanh 1ong trung thanh. Kotler va
Keller (2011) cho rang sy hai long la chia
khoa dé giir chan khach hang.

Dich vu néi b, sw hai long, trung
thanh va két qua lam viéc ciaa nhan vién

Theo Heskett, Sasser & Schlesinger
(1997), dich vu n6i bo la nhitng gi ma nhéan
vién cua mot doanh nghiép duoc huong khi
lam viéc tai doanh nghiép d6. Nhiing dich vu
noi bo bao gom: co s vat chat noi lam viéc,
cdng viéc ma nhan vién phai lam, sy lya chon
va phat trién nhan vién,... Chit luong dich vu
noi bo 1a tiém nang thoa man nhu cau lam
viéc ctia nhan vién d6i véi nhitng yéu tb trén.
Chat Iuwong dich vy noi bo ciing do nhéan vién
danh gia va quyét dinh. Chat luong dich vy
noi bd mang tinh chu quan, tuy thugc vao nhu
cau, mong doi cua nhan vién.

Sy hai 16ng caa nhan vién duoc hiéu 1a
cam giac vui vé véi két qua nhan duogc tir to
chtc so véi su mong doi cua nhan vién vé
chat luong cong viéc, mdi quan hé véi dong
nghiép va moéi treong lam viéc (Fink, 1992),
va ban chéat cong viéc, muc luong, co hoi
thang tién va su hai 1ong voi déng nghiép
(Qasim & ctg, 2012). Sy hai long cta nhéan
vién la nho sy dap ung tu phia doanh nghiép
S0 voi mong doi cua nhan vién, tr d6 nhan
vién s& tan tam, trung thanh, quang ba truyén
thong cho thwong hiéu, gan bo lau dai véi
doanh nghiép (Bradley va Roberts, 2004).
Nhan vién 1a nhan té quan trong tao ra va duy
tri chit luong dich vu, nhan vién gioi s& phuc
vu khach hang va dat hiéu qua va tiét kiém chi
phi (Lombard, 2010). Sy hai long trong céng
viéc cua nhan vién 1a nhan té quan trong gidp
doanh nghiép thanh céng (Luddy, 2005) va
tao lgi thé canh tranh khdng thé bit chudc

(Mirsha, 2010).

Antoncic va Antoncic (2011) cho rang
long trung thanh thé hién théng qua mong
mudn gian bé cua nhan vién véi to chic, day
la yéu t6 quan trong giGp nhan vién thuc hién
trach nhiém cua ho, giup ho vuot qua thach
thire, quan tdm dén su phat trién cua doanh
nghiép va dat dugc thanh tuu. Cach thic moi
ngudi ddi xir voi nhau trong trong doanh
nghiép s& quyét dinh viéc nhan vién c6 thiy
thuc sy mudn trod thanh mot phan khdng thé
thiéu cua doanh nghiép khong, va diéu nay
g6p phan mang lai nang lyc va loi thé canh
tranh cho cong ty.

Két qua lam viéc caa nhan vién duoc
dinh nghia 12 cac dau ra ma nhan vién thyc
hién dugc xét ca & goc do khdi lwong cong
viéc va két qua cong viéc. Két qua lam viéc
cua nhan vién s& anh huong dén két qua
chung cua doanh nghiép (Hameed va Waheed,
2011).

Chubi dich vu - lgi nhuan

Chudi lién két giita cac yéu td nhan vién
— khéch hang — loi nhuan dugc xuat phat lan
dau tién trong nghién ctu cua Heskett & ctg
(1994) théng qua khao sat hon 100 giam déc
diéu hanh cip cao cua cong ty Sear — chudi
cia hang tién lgi cia My. Nghién ciu nay
dugc thuc hién trong sudt 3 nam khi cac giam
dbc diéu hanh cap cao cai to lai cong ty va
khéch hang cia minh. Y tudng co ban dé xay
dung nén chudi nay 1a thai do cua nhan vién
vé cong viéc, vé cong ty s& anh huong dén
hanh vi caa ho, tir d6 tac dong dén viéc cung
cap dich vy hiru ich va san pham gia tri, 1am
cho khach hang 4n tugng, va diéu nay s& tac
dong dén doanh thu va loi nhuan. Khach hang
khéng mua san pham ma la mua gié tri, va gia
tri ma khach hang nhan dugc khi mua mét san
pham dich vu duoc dinh nghia 1a cam nhan vé
téng thé loi ich, cd thé rd rang hoic mo hd,
thoa man nhu cau thuc sy cua khach hang
dung lac va hiéu qua (Anderson, Narus va
Rossum, 2006).

Cac tac gia

Heskett, Sasser va
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Schlesinger (1997) da phat hién ra rang cac
cong ty hang dau trén thé gisi ludn biét cach
quan ly chudi loi nhuan - dich vu dé gidp
cong ty phét trién va dat hiéu qua cao. Cau hoi
dit ra 12 tai sao mot sb it cac cong ty ludn duy
tri dwoc dich vu tét hon tir ndm nay qua nim
khac so véi ddi tha canh tranh cua ho? Déi
vé6i hau hét cac nha quan ly cép cao, dich vu
xuat sic khong phai 1a cau tra 1oi day du.
Nghién cru caa cac ong duoc tién hanh trong
suét 5 nam ddi véi cac nha quan ly tai
American Express, Southwest Airlines, Banc
One, USAA, MBNA, Intuit, British Airways,
Taco Bell, Fairfield Inns, Ritz-Carlton Hotel,
va Merry Maids (céng ty con cua
ServiceMaster). Cac ong tim ra dugC mi
quan hé truc tiép tac dong dén loi nhuan va su
tang truong cua céng ty khong chi la long
trung thanh cuaa khach hang va su hai long cua
ho, ma con la long trung thanh cua nhén vién,
su hai 1ong va két qua lam viéc caa nhan vién.
Céc tac gia nay da tim ra mdi lién quan manh
mé gitta: (1) lgi nhuéan va long trung thanh cua
khach hang; (2) long trung thanh cua nhan
vién va long trung thanh cua khach hang; (3)
su hai long cta nhén vién va su hai long cua
khach hang. Hon nira, cac méi lién hé nay c6
tac dong qua lai va cung ¢6 lan nhau, nghia 13,
su hai long cua khach hang dong gop vao su
hai long ctia nhan vién va nguoc lai.

Trong nghién ctu cua Heskett & ctg
(2008) thi chudi dich vu - lgi nhuan tao ra méi
quan hé gitra lgi nhuan, su trung thanh cua
khach hang, va su hai long, trung thanh va
hiéu qua lam viéc cua nhan vién. Nhitng lién
két trong chudi nay nhu sau: (1) loi nhuan va
tang truong 1a két qua cha yéu boi su trung
thanh cua khach hang; (2) su trung thanh 1a két
qua truc tiép tir sy hai long cua khéach hang;
(3) sy hai long bi anh hudng chinh yéu bai
chat Iuong dich vu cung cap dén khach hang;
(4) chét luong dich vu duoc tao ra bai nhiing

nhan vién c6 su thoa mén, trung thanh, va hiéu
suat lam viéc cao; (5) su hai 1ong cua nhan
vién 1a két qua chinh tir nhitng chién luoc va
chinh sach hé tro tao cho nhan vién kha ning
dé mang dén két qua cho khach hang.

Theo nghién cuau cua Antoncic va
Antoncic (2011), nhan vién la rat quan trong
dé dat duoc chit lugng noi bd va do do dat
duoc hiéu qua kinh doanh cua cong ty. Chit
lwong ngudn nhan luc, nang luc cua nhan vién,
long trung thanh va cam két 1a vo cing quan
trong ddi voi két qua hoat dong kinh doanh.

Chuang, Judge va Liaw (2012) da thuc
hién mot nghién ctu vé anh huéng cua kha
nang lanh dao chuyén déi dén dich vu khach
hang. Theo két qua nghién ctu, cac chi s veé
su hai 1ong caa khach hang cho thay rang cac
CEO thuc hién viéc trao quyén va phuong
thic lanh dao chuyén d6i s& lam cho nhan
vién vui vé, hai long, tir 6 nhan vién sé tich
cuc cai thién dich vu khach hang va dat duoc
céc két qua kinh doanh, 1am cho khéch hang
hai long va trung thanh véi doanh nghiép.
Chéat luong dich vu la can thiét dé tao su hai
long cua khach hang, chat lugng dich vu s&
duoc két ndi véi nhan thire va mong doi cia
khach hang. Theo Oliver (1997) thi chat
luong dich vy c6 thé duoc md ta nhu 1a két
qua tir viéc so sanh mong doi cua khach hang
vé dich vu ma ho nhan duoc va nhan thic cua
ho vé nhitng dich vu ciia cong ty. Diéu dé c6
nghia rang néu nhan thirc cao hon so véi ki
vong thi dich vu nay rat tuyét voi, néu nguoc
lai thi s& khong tbt. Oliver con lap luan ring
su hai long cua khach hang la cach khéch
hang nhin nhan vé mét san pham hay dich vu.

3. Khung nghién ciu va phwong phap
nghién caru

Khung nghién ciu

Trén co sd cac nghién ctu trén, tac gia dé
xuat khung nghién cttu &p dung trong bai viét
nay nhu Hinh 1.
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Hinh 1. Chudi dich vu - lgi nhuan

Chét luong dich vu ndi bo tac dong tich
cuc dén su hai 16ng cua nhan vién. Nhan vién
hai long s& co tac dong tich cuc dén sy trung
thanh cua ho véi doanh nghiép, dong thai gop
phan nang cao két qua 1am viéc ciia nhan vién.
Tur d6 ho cung cap nhitng dich vu c6 chat
lwong va gié tri dén cho khach hang. Piéu nay
lam khach hang hai long va trung thanh, tac
dong dén doanh thu va loi nhuan.

Xac dinh céc yéu té trong khung nghién
chu:

Chét luong dich vu noi bo bao gom: co s&
vat chat, cong cu hd tro va diéu kién 1am viéc,
dic diém cong viéc, chinh sach khen thudng
va dong vién, ghi nhan va phat trién nhan vién
(Heskett & ctg, 2008).

Su hai long ctia nhan vién la cam giac vui
thich khi lam viéc tai cong ty, hai long trong
mdi quan hé véi dong nghiép va méi truong
lam viéc cua cong ty (Fink, 1992; Qasim &
ctg, 2012; Bradley & Roberts, 2004).

Sy trung thanh cua nhan vién thé hién
thong qua su gan bé, 1am viéc tan tuy trung
thanh vai cong ty (Bradley va Roberts, 2004;
Antoncic va Antoncic, 2011).

Két qua 1am viéc caa nhan vién thé hién
thong qua khdi lwong cong viéc va chat luong
cbng viéc ma nhan vién dat duoc (Hameed va
Waheed, 2011).

Chat luogng dich vy khach hang dugc xéac
dinh thong qua su tin cay, kha nang dap Gng,
nang luc phuc vy, sy déng cam, phuong tién
htru hinh (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988; Zeithaml va Bitner, 2000).

Gia tri khach hang thé hién qua nhiing két
qua, lgi ich co ban, lgi ich cong thém do dich
vu cong thém, méi quan hé, hinh anh va
thuong hiéu cua céng ty ma khach hang nhan
duoc khi sir dung san pham hoic dich vu caa
cong ty (Gale, 1994; Anderson, Narus &
Rossum, 2006; Butz & Goodstein, 1996).

Su hai long cua khach hang dugc do
luong bdi cam giac vui vé, thich thu cua
khéch hang vé san pham/dich vu (Oliver,
1997; Zeithaml & Bitner, 2000; Kotter &
Amstrong, 2004; Kotler va Keller (2011).

Long trung thanh cua khach hang la thoi
quen mua cua khach hang dbi véi san
pham/dich vu (Oliver, 1999; Olorunniwo &
Udo, 2006; Yang & Tsai, 2007; Kotler &
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Keller, 2011).

Phwong phap nghién ctu

Phuong phép nghién ctu tinh huéng
(case study) duoc thyc hién trong nghién ctru
nay. Phong van sau da duoc thuc hién di véi
cac nha quan tri va nhan vién cong ty C6 phan
dau tu phat trién cong nghé ROBO (ROBO)
dé danh gia vé chét luong dich vu noi bo, su
hai long cua nhén vién, long trung thanh va
két qua 1am viéc cua ho. ROBO duoc lya
chon boi day la cong ty kha tré nhung dung
top 5 trong cac cong ty vé cong nghé thong tin
& Viét Nam, dong thoi cong ty kinh doanh
nhiéu loai hinh dich vu va tu van da dang, nén
yéu t6 con ngudi s& dong vai trd quan trong
trong viéc cung cap dich vu va lam khach
hang hai long. ROBO duoc thanh 1ap vao nam
2000, kinh doanh trong cac linh vuc: san XUAt
va kinh doanh may vi tinh, thiét bi cong nghé
thdng tin; cung cap dich vu bao tri, sira chira
hé thong may tinh va cac thiét bi cong nghé
thong tin; tu van va thi cong céc giai phap
téng thé vé mang LAN, WAN; tu van va thiét
ké cac giai phap hé thong thong tin, phan
mém quan ly doanh nghiép; tu van giai phéap
Web hosting, Email hosting, xay dung va phat
trién website.

Pé thyc hién nghién ctu tinh hubng &
cong ty, cac d6i tugng phong van chinh duoc
chon bao gém: (1) pho giam déc kinh doanh -
dai dién cho lanh dao doanh nghiép, (2)
trudng phong kinh doanh va truéng phong ky
thuat vai thdm nién lam viéc trén 5 nam; day
Ia hai bo phan gan lién va tiép xtc truc tiép
v6i khéch hang — dai dién cho quan Iy cip
trung, (3) ba nhan vién phong kinh doanh va
ba nhén vién phong k¥ thuat véi thdm nién
lam viéc trén 3 nam — dai dién cho cac nhan
vién trong cong ty. DPay la cdc nhan vién co
nang luc va két qua cong viéc khé tot so véi
nhitng nguoi con lai, bai nhdm nghién cuu
mudn tim hiéu xem nhitng con ngudi Xuat sic
¢ trong cong ty thi ho suy nghi va hanh dong
nhu thé ndo, déng goép cho su phét trién cua
cong ty nhu thé nao. Nghién ctu vé phia

khach hang duoc thuc hién véi ba khach hang
lau nim cta cong ty dong y tham gia khao sat.
Cac cudc phong van dugc tién hanh trong thoi
gian tir thang 1/2016 dén thang 5/2016, 9 cudc
phong van lamh dao va nhan vién duoc thyc
hién tai Céng ty ROBO, va 3 cudc phong van
khac dugc thuc hién tai cong ty cua khach
hang. Thong tin duoc thu thap, phan tich, tong
hop, danh gia theo mo hinh chudi dich vy - lgi
nhuan nai trén.

4. Phan tich két qua va thao luan

Chat lwong dich vu ndi bd

Trong nhimg nam gan day, s6 lugng nhan
vién xin nghi viéc kha nhiéu, vao niam 2013
cong ty co toi 145 nguoi, hién nay chi con 80
ngudi. Theo két qua phong van, c6 thé nhan
thdy 1a chét luong dich vu noi bo anh hudng
khé I16n dén su hai long va long trung thanh caa
nhan vién dbi véi cong ty. Lanh dao danh gia
dich vu ndi bo cua cong ty thé hién thdng qua
co s& vat chat, dung cu hd trg, diéu kién lam
viéc, chinh sach ché do cho nhan vién, viéc
phét trién nhan vién... kha t6t. Mic d6 danh
gia nay giam di véi cac quan ly cap trung va
dén cap nhan vién thi lai giam hon nira.

Ph6 giam d6c kinh doanh cho biét chat
lwong dich vu ndi b tot: “Co sé vat chat cong
ty tét, may tinh cung cip day da va phuc vu
t6t cho nhu cau cong viéc cua toi va cac nhan
vién. Cong viéc tét va phi hop kha ning cua
t0i. Cong ty c6 chinh sach khen thudéng va
dong vién nhan vién, chang téi lga chon
ngudi dé boi dudng phét trién theo céc tiéu
chi nén da chon dung nguoi”.

Trudng phong kinh doanh thiy ring: “Co
so vat chat tot, nhung may tinh cong ty cung
cap chay khong on dinh nén chi ding may
tinh c4 nhan dé lam viéc, phai mang di lai nén
khong thoai mai. Cong ty co6 chinh sach khen
thudng, ai dat doanh sb cao vuot chi tiéu hozc
hoan thanh xuit sic nhiém vu thi s& co
thuong, nhung khong nhiéu, ai khong dat chi
tiéu s& bi trir luong. Viéc thing tién kho vi
cbng ty cd it vi tri quan 1y”. Truong phong ky
thuat ciing dong y vé diéu nay, ong noi: “Co
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s& vat chat tét. Cong viéc ban ron, khdng kho
khan phuc tap nhung 6n dinh, 1am nhiéu nam
mot cdng viéc nén khong thay tha vi, méi mé.
Cong ty c6 chinh sach khen thuong va phat
trién nhan vién”.

Nhan vién phong kinh doanh danh gia
khong dugc tich cuc nhu cac nha quan ly, ho
cho ring: “Céng ty cung cip may tinh, ban
lam viéc, cac dung cu phuc vu cho cong viéc
day du, tuy nhién cac phan mém hd tro cho
viéc ban hang thi chay khong 6n dinh, may
tinh khd cii nén anh huong dén cong viéc,
cong ty chua thé khac phuc hay thay may méi
cho nhin vién”. Mdt nhan vién kinh doanh
khac cho biét: “Cong viéc thi binh thuong,
khong c6 gi doi moi”.

Nhéan vién ky thuat thi danh gia lac quan
hon v& co s& vat chat va dic tha cong viéc,
nhung cho biét viéc sir dung cong cu hd tro
thi chua thuan loi: “Co s& vdt chat ché 1am
kha tot, cac dung cu phuc vu cho viéc sira
chira may tinh, phan mém thi c¢é, nhung moi
lan di sia chira cho khach phdi lam gidy
muron 16 trinh sép ki, ton thoi gian lam thu
tuc”. Panh gia vé cdng viéc, cac nhan vién ky
thuat cho biét “Céng viéc tot, 1am viéc diing
nganh anh thich” va “anh lam ding linh vuc
minh dwoc dao tao nén cdng viéc khéng kho
khén phirc tap”.

DPdi véi cac nhan vién, co sé vat chat,
codng cu hd tro, diéu kién 1am viéc, co hoi phét
trién nhan vién ma cong ty cung cap tuong tur
nhu & cac noi khac, ho quan tam dén chinh
sach dai ngd va cho rang diéu nay con yéu ¢
cong ty.

Céac nhan vién déu ddng y voi nhau vé
viéc: “Nhan vién cong ty khé thing cap do it
vi tri chic vu va co hoi” va “Ché do dai ngd
nhan vién khong duoc tét 1am, nhan vién chi
dugc huong céac phac loi theo luat quy dinh
nhu bao hiém y té, xa hoi, ngoai ra ché do
thuong cac dip 18, tét it hon cac cong ty khac,
khdng cé chuyén du lich danh cho nhan vién
hang nam, khong c6 chinh sach tang luong
hang ndm danh cho nhan vién c6 tham nién

lau nam”. Mt nhan vién khac cho biét: “Mot
s6 noi quy do cong ty dé ra khién nhan vién
khong thoai mai khi di lam nhu trang phuc
quy dinh khit khe, viéc hop tac giira cac
phong ban khé khan... Nhitng ndi quy mai
khién nhan vién chua thé 1am quen duoc véi
moi truong khit khe nhu vay”.

Truéng phong va cac nhan vién phong
kinh doanh cho biét: “Cong ty khong hd tro gi
nhiéu, néu kinh doanh hen gip khach hang dé
ban chuyén cong viéc thi mdi ngudi dugc cap
1 triéu dong, tuy nhién phai c6 hoa don thi
cong ty moi thanh toan, vi vay tién xing, tién
chi phi lat vat phat sinh thi chi phai bo ra”.
Trong khi d6, bén bd phan k¥ thuat thi “chi
duoc hd trg xing xe, ma phai di v6i khoang
cach trén 10 km méi duoc hd tro, dudi
khoang cach d6 khong co6 hd tro”.

Chinh sach dong vién, ghi nhan thanh tich
dong gop va tao ra co hoi phat trién cho nhan
vién chua dugc chu trong tai cong ty.

Nhan vién phong ky thuat cho rang
“Giam ddc cong ty dau biét nhimg kho khan
vat va ma tui toi phai 1am dé hoan thanh cong
viéc”. Mot nhan vién ky thuat khac cho biét:
“khong c6 chinh sach gi dé ghi nhan thanh
tich cua nhan vién”. Nhan vién phong kinh
doanh thi néi: “Chung t6i khong biét s& lam gi
dé phét trién hon”. Mot nhan vién khéc thi
thiy “Cong ty khong c6 10 trinh rd rang dé
nhan vién phan dau phat trién”. Trong khi do,
Phé giam dbc kinh doanh lai thay rang:
“Chung t6i ¢6 chinh sach khen thuéng cudi
nim, c6 chinh sach bdi dudng va tao nguon
phét trién, tuy nhién c6 thé do viéc truyén
thdng cac chinh sach chu truong nay dén nhan
vién chua thuc hién tét, nén nhan vién chua
¢6 nhan thtc vé viéc dugc ghi nhan va co co
hoi phat trién”.

Nhu vay c6 thé thay, van con khoang
cach trong danh gia vé dich vu ndi bo giita cac
nha quan 1y va d6i ngli nhan vién thtra hanh.

Sw hai long cia nhan vién

Mirc d6 hai long va long trung thanh cling
giam dan tir 1anh dao dén nhan vién. Lanh dao
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cap cao khong nghi dén viéc chuyén di, ho
thiy nhiing yéu t6 dich vu noi bo cua cong ty
la tam 6n. Quan ly cip trung thi thiy di co
tudi, gin bo véi cong ty lau, cong ty khac
cling tuwong ty trong bdi canh viéc lam kho
khan hién nay, hién tai thu nhap 6n dinh.

Phé giam dbc kinh doanh cho biét: “T6i
hai long va thich céng viéc ¢ day, phu hop Vvéi
kha nang va trinh d¢ cua ban than”. Truong
phong kinh doanh cho biét: “Thich, vi chi
thiy méi truong lam viéc ¢ day vui, moi
ngudi than thiét va quy mén nhau”. Truong
phong k¥ thuat cling thay: “Thich, vi dung
nganh minh dam mé, anh em séng hoa thuan”.

Khac vai cac nha quan ly, cdc nhan vién
thi lai thay: “Cac yéu t6 nhu co so vat cht,
dung cu hd trg cho cong viéc va nhiing chinh
sach theo Luat Lao dong nhu bao hiém, ché
do luong thi tuwong ty cac cong ty khac va
chap nhan duoc”. Tuy nhién ho Van con chua
hai 1ong vé cac chinh sach khich 1& dong vién
tinh than 1am viéc caa nhan vién.

Nhan vién phong kinh doanh néi: “Chi
chua thay hai Iong lam vé ché do thuong
nhitng dip I8, tét, du lich nghi mét danh cho
nhan vién hang nam, chinh sach ting luong
cho nhén vién theo thoi gian ciing con han
ché”. Nhan vién khac cho biét: “Lam viéc &
cong ty thay binh thuong, khéng vui khéng
budn, cong ty it c6 hoat dong nao dé nang cao
tinh than cho nhan vién, khong gidng nhiéu
cong ty khac”. Nhan vién phong k¥ thuat cling
ddng y vai nhan vién kinh doanh vé diém nay:
“Hai long & muc binh thuong, thinh thoang
thiy nham chén, vi dan ky thuat khd khan
Iim, sudt ngay lam viéc véi may moc ma
cong ty khong cd ché do khich 1& tinh than”.
Mot nhan vién khac cua phong ky thuat cho
biét: “Toi thdy vé cong viéc va cong ty thi
binh thudng, quan hé anh em thi tét nén lam
viéc cling thay thoai mai”.

Nhu vay, trong khi lanh dao danh gia
dich vu noi bo caa cong ty la tam 6n va kha
hai 10ng, thi cAc nhan vién lai thay dich vu noi
bo cta cong ty chua c6 tac dung thic day tinh

than 1am viéc cua ho. Néu ho c6 hai long thi
d6 1a vi quan hé véi dong nghiép, méi truong
lam viéc, dac diém cong viéc phu hop, ho
chua thay hai 10ng vé chinh sach dii ngd, dic
biét 1a cong ty chua c6 nhiéu hoat dong dé
khich 1¢ tinh than cho nhan vién.

Long trung thanh cia nhan vién

Céc quan 1y thi twong dbi trung thanh voi
cong ty. Truong phong kinh doanh cho biét:
“to1 da lam lau nam & day, cling khong con tré
nira nén s& ¢ lai cong ty, tuy ché d6 dai ngd
chua that t6t nhung thu nhap 6n dinh”.
Truong phong k¥ thuat thi lai cho biét: “da
gan b6 lau dai vai cong ty, ra ngoai tim viéc
ciing khong dé dang”.

Céc nhan vién thi khong san sang & lai va
gan bo sudt doi vai cong ty bai vi con co thé
c6 nhiéu co hoi khac. Mot nhan vién kinh
doanh cho biét “tdi con tré va chuwa di thoi
gian dé danh gid mirc dé trung thanh véi cong
ty, Néu cé co hdi kKhac tot hon thi sé di chir”.
M6t nhan vién khéc lai thay rang “trung thanh
chi 14 khéi niém nwong doi, ¢ ddau cé co héi
thu nhédp va diéu kién cong viéc tot hon thi
chang téi sé di thoi” va “xac dinh chi ¢ céng
ty mét thoi gian dé hoc hdi, roi sé dén cong ty
khdc cé diéu kién tot hon dé phét trién”. Nhan
vién ki thuat cho biét “c6 nhiéu dw dinh khac
cho ban than” va “t6i ciing muon thir sirc ¢
méi trieong khac dé xem minh thé nao”.

Hoi V& sy tan tuy, cac nhan vién cho biét
“tan tuy vira phai thoi vi cling con phai lo cho
gia dinh, lo nhiéu thir khac cho cudc séng ban
th&n nira”. Trong khi cac nha quan ly thi cho
biét “t6i lam hét trach nhiém caua minh Vi
cdng viéc”. Phé giam ddc thi “dém ngay lo
ling cho cbng viéc vi ca mot doi ngi phu
thudc vao cac quyét dinh ciia minh”.

Nhu vay c6 thé thay Ia y thic gan két va
Iong trung thanh cé sy khac biét gitra quan ly
va nhan vién, do dac thu trdch nhiém cong
viéc tao ra.

Két qua lam viéc ciia nhan vién

Viéc hoan thanh khéi lwong va chét
luong cong viéc dugc cac nha quan ly tu danh
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gi4 12 kha tét. Phé giam dbc khong dua ra
danh gia cu thé vé két qua 1am viéc cua ban
than nhung thay rang “minh luén lam viéc hét
khd nang va twong xung voi thu nhdp nhgn
diroc”. Pugc hoi vé viéc ap dung KPI trong
danh gia két qua lam viéc cua nhan vién thi
pho giam déc cho biét “chiing t6i chia thuc
hién dén cap nhan vién, méi ding ¢ cap bé
phdn thoi, va truong phong chju trach nhigm
vé cac chi tiéu can thuc hién cua ca nam”.

Truéng phong kinh doanh cho biét
“chung t6i ¢ gang thuc hién nhiém vu ban
tong giam doc giao, phan chia cong viéc pha
hop vé6i thé manh caa nhan vién, cac nhan
vién ciing tich cuc va ¢6 gang dé hoan thanh
nhiém vu”.

Nhan vién kinh doanh cho biét “két qua
kinh doanh tét, bo phan kinh doanh ludn ludn
hét 1ong véi khach hang, nhiéu luc khach hang
dua ra muc gia thap dé ép gia, chi phai thuyét
phuc nha phan phéi chap nhan muc gia dé dé
gir khach hang. Con khong duoc thi chi phai
vira thuyét phuc nha phan phdi dua thém
chuong trinh khuyén méi, vira thuong luong
véi khach hang chap nhan gia dua ra va doi lai
1a dwoc nhan qua khuyén mai. N6i chung ciing
kho khan 1dm”. V& thu nhap, nhan vién kinh
doanh thay rang nhiéu luc khong twong xing
v6i két qua 1am viéc: “nhiéu khi lam qua troi
viéc, tén kém chi phi di lai, lat vit dé gap go
khach hang, nhung luong khong ting, ai ban
hang vugt chi tiéu lam best seller méi dugc
thuong, con ai khdng dat doanh s6 thi bj trir
lwong trong khi cong viéc ciing nhidu”. Céac
nhan vién kinh doanh khac cho biét: “chi cb
gang dé dat chi tiéu thdi cha khong co y chi
dat két qua cao hon nira” va “dat két qua cao
hon nira thi stc ép 16n Iim, ma phan thuong
cling khong bu dugc céng strc bo ra”. Trudng
phong kinh doanh cho biét: “nhan vién c6 thé
ting két qua hoat dong 1én nira nhung ché do
dai ngo thap nén khdng khuyén khich”.

Nhan vién phong k¥ thuat thdy rang “c6
tang nang suat thi ciing khong dugc gi, c6 lam
nita thi lvong ciing khong ting nhiéu”. Mit

khéc, cong viéc nhiéu va &p luc khién nhan
vién phong ky thuat thiy “qua tai va lam hét
cong suit rdi, khong ting thém duoc nira”.
Truéng phong ki thuat cho biét “khdi lwong
codng viéc nhiéu va nhan vién khong du dé dap
ung kip thoi, nén doi khi ciing phai nghe phan
nan than phién caa khach hang va luén phai
tic truc dé xur Iy sy ¢d ngay ca ngoai gio 1am
Viéc”.

Nhu vy c6 thé thay 12 viéc danh gia két
qua ¢ cong ty chua dugc cha trong. Cong ty
chua thyc hién danh gia két qua theo hé thong
mot cach bai ban, viéc &p dung cac KPI chua
duoc thuc hién dén cap nhan vién, chi c6 mot
s6 chi tiéu Ban giam dbc giao xuéng cho cac
phong, truang phong tiép tuc giao xubng cho
nhan vién. Mat khac, sach dai ngo caa cong ty
chua tdt, chat lwong dich vu ndi bo ciing chwa
t6t va didu nay ciing tac dong khong it dén két
qua lam viéc cta nhan vién.

Chat lwong va gia tri dich vu cung cap

Mac du doi ngii nhan vién chua that hai
long vé cong ty, nhung ho cho biét 1a khong
dé diéu nay anh huéng dén viéc phuc vu
khéach hang, nhan vién ban hang va ky thuat
lubn c6 gang mang lai cho khach hang diéu
t6t nhat nhu 1a cac gia tri ting thém.

Phé giam ddc cho biét “khach hang tin
cay ching t6i, bang cir 1a cac khach hang cii
ho da goi dién nho chung t6i tu van khi can
mé rong thém hé théng va nén tang cua ho.
Chung t6i ciing nd lyc téi da dé phuc vu ho, vi
khéng thé dé mat khach hang trong bdi canh
lam 4n ngay cang kho khan. Méi quan hé giira
ching toi kha than thiét, gidng nhu ban be, c6
su tin cay va cam thang, ho ciing tao diéu kién
dé ching t6i hoan thanh cong viéc trong
nhitng hoan canh khoé khan.”

Trudng phong kinh doanh cho biét “cong
ty dwa ra nhidu dich vy hd tro cho khach hang
nhu giao hang tan noi, bao hanh phan cang
tan noi trong thoi han 1 nam, tu van mién phi.
Ngoai ra nhan vién kinh doanh ciing tim moi
cach dé 1am hai long khach hang nhu cb géng
thuong thao voi cac nha phan phdi dé giam
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gi4, ting qua tang kém dé khach hang mua
duoc san pham véi loi ich cao nhat”.

Truéng phong ki thuat cho biét: “ching
t6i ludn phan b nhan vién hop 1y dé dap ung,
phuc vu viéc sua chira cho khach hang nhanh
nhat, khong dé khach hang chd doi 1au, ching
t6i lubn c¢6 gang dam bao cao nhit vé chat
luong dich vu”.

Nhan vién phong kinh doanh cho biét
“chung t6i nd lyc t6i da kha ning c6 thé cho
phép ciia minh vi khach hang”, va “co nhiéu
khi cong viéc nha ciing khong thuan, cong ty
thi khong hd trg, phién muon lam chir nhung
khong thé dé diéu d6 anh huong dén khach
hang”. Nhan vién kinh doanh noi “ching t61
phai chiéu chuong khach hang chir, néu khong
s& 6 than phién gui ngay dén sép caa minh,
va chdng t6i s& bi nhic nho lién sau do”.
Nhan vién k¥ thuat ciing tan dong viéc “khong
dé cam x(c c& nhan anh hudng dén viéc phuc
vu khach hang”.

Hoi vé viéc cb tao ra su bat ngo va an
tuong cho khach hang khong, cac nhan vién
kinh doanh cho biét “ddp #ng theo yéu cdu
ciia khdch hang la da di mét nhodi réi”, con
nhan vién k§ thuat néi rang “bdt ngo 1a thé
nao, ching t6i 1am viéc theo yéu cau quy dinh
cua cong ty”.

O mét khia canh khac, khi phong van cac
khéch hang thi dwoc cho biét “chat lwong dich
vu ciing dugc, mdi quan hé cua chung toi da
lau ndm nén chuing t6i1 cling c6 qua c6 lai”; va
“cong ty dua ra cac dich vu va chinh sach
khuyén méi, hau mai gan twong tu nhu cic
cong ty khac thoi, chua ¢ gi ndi troi lam”,

Nhu vay c6 thé thiy su danh gia vé chat
luong va gia tri dich vu cua phia cong ty co su
giam dan tir lanh dao dén nhan vién, va cao
hon muc d¢ danh gid cia khach hang. Pay
ciing 1 mot diéu dé hiéu. Tuy nhién linh dao
cong ty can y thic hon vé sy danh gia cua
khach hang danh cho minh.

Sw hai long cia khéach hang

Theo quan diém cua cong ty thi cac dich
vu ho cung tng déu c6 lgi thé hon so véi dbi

thi va dwoc khach hang danh gia tét. Nhin
tong thé, khach hang hai 1ong vé céc dich vu
cua cong ty.

Trudng phong kinh doanh cho biét: “Do
ching tdi hd tro nhiéu nén khach hang hai
long, nhiéu khach hang da lam viéc véi cong
ty 3 nim, 5 nam, néu khong hai long thi sao
lam viéc 1au nhu thé dugce”. Nhan vién phong
kinh doanh néi: “chung toi rat chiu khé véi
khach hang va ho danh gia cao diéu d6” va
“dich vu caa chdng tdi tét hon han ddi thu
canh tranh nén duong nhién khach hang hai
long cha”

Truong phong Ky thuat cho biét: “trong
truong hop it don hang hoic ching tdi c6 thé
bé tri ngay nguoi phuc vu thi khach hang hai
long lam vi chung téi dap ¢ng nhanh, nhan
vién c6 trinh d6 tét”. Nhan vién phong k¥
thuat cho rang “t6i ludén c¢d gang phuc vu
khach hang”, nhung anh cling thwra nhan
“Trong mdt 6 truong hop chung toi cling bi
khéch hang phan nan than phién. D6 1a khi ¢6
nhiéu don hang qua, va chung toi khong déap
tmg khach hang ngay duoc. Tuy nhién néu
chung to6i da lam thi lam tSt va khach hai
long”. Nhan vién k§ thuat khac cho biét them:
“thudng vao dip dau nam, nhiéu doanh nghiép
muén kiém tra may, lic d6 c6 nhiéu don hang
nén lam khong kip, c6 lac céng ty nhan mot
lac 10 don hang, ki thuat phan ra hai nhém,
nhom chuyén lap rap may gém nam nguoi va
nhom lap dat, stra chita may 10 ngudi, bira c6
hai nguoi mai nghi viée, nén 8 nguoi dugc
phan cong di sira may. May dia diém nam rai
rac, xa nén anh chay qua khong kip, bi tré.
Vay la bi khach hang ndéi mot tang do anh
hudng toi cong viéc cua ho™.

Tuy nhién, khach hang danh gia vé dich
vu ma cong ty cung tng thi khéng hoan toan
t6t nhu cong ty tu danh gid. Mot khach hang
lau nam cua cdng ty cho biét: “dich vu va gia
ca chdp nhdn dwoc, moi quan hé giira hai bén
tot dep tir ldu nay, nén ching t6i mua”. Mot
khach hang khac noi “mic d¢ hai long vea
phdi, ho khong tét, nhitng ciing khéng té, néi
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chung la dwoC”.

Long trung thanh caa khach hang

Quan ly cong ty danh gia la khach hang
c6 trung thanh véi cong ty. Pho giam ddc kinh
doanh cho biét: “khach hang cé quay lgi,
khach hang cia céng ty da sé 1a khach hang
cil, it khach hang mdi”. Truong phong kinh
doanh cho biét “doanh sé mang lai chi yéu la
nho o khach hang cii”.

Tuy nhién, khach hang it gidi thiéu dich
vu cua cong ty cho ban be, theo truéng phong
kinh doanh thi “chi/ c6 khodang 10% khach
hang maoi la do khach hang cu gioi thiéu”.
Theo cac nhan vién phong kinh doanh thi ly
do ma khach hang khong thuong xuyén chon
cong ty 13 vi “gia cia doi thi canh tranh thdp
hon” hodc “doi thii 0 bé khach hang nhiéu
hon chung t6i”. Cac nhan vién k¥ thuat thi
cho biét “lam nhiéu véi khdch hang cii nén
chung toi cing khéng bi &p luc phai lam cho
ho hai long”.

Do chat lugng dich vu chua hoan toan
Xuat sic nhu dd noi ¢ trén, nén khéach hang
chua trung thanh hoan toan theo kiéu mua hét
tat ca cac san pham va dich vy caa cong ty vi
nhiéu ly do.

Cac khach hang lau nam cua cong ty cho
biét “Mic du chap nhan dwoc nhu ching toi
cling khong dat mua tat ca hang hoa hay san
pham tai ROBO, boi vi van con phai gitt mdi
quan hé tét dep véi nhiéu cong ty khac, cac
cong ty khéc ho ciing c6 thé manh cua ho”.
Khéch hang khac cho biét “trong cong ty tuy
theo duy an cu thé duoc giao cho ai thi nguoi do
c6 mdi quan hé riéng caa ho nén viéc thuong
Xuyén mua caa mot cong ty 1a kho kha thi”.

Nhu vay, su trung thanh cua khach hang
theo danh gia ctia cong ty va khach hang la co
su khac biét dang ké. Phia cong ty nhan dinh
la khach hang kha trung thanh, chii yéu khach
hang 12 nguoi cii, va diéu nay cé thé lam cho
nhan vién cong ty chu quan, khdng ¢ gang dé
tao su hai long va gy 4n twong véi khéch
hang cli nhu véi nhitng nguoi la. Trong khi
d6, khach hang thi cho biét ho khong hoan

toan 4n twong vé san phim va dich vu cua
cong ty, va ho ciing con “trung thanh” voi
nhiéu cong ty khac nita.

Doanh thu va lgi nhuan

Luong khach hang chua nhiéu, da sb la
khach hang cii, vi vay tinh hinh tai chinh cua
cong ty chua tt, tham chi loi nhuan nam
2012 4m, ba ndm gan day c6 hoi phyc tro lai,
cong ty bat d¢au kinh doanh c6 1oi nhung chua
thuc su hiéu qua. Phé giam déc kinh doanh
cho biét “do tai chinh cong ty chua tét lam,
nén tam thoi ching t6i chira thé chi tra, dai
ngé tot hon, ciing chwa thé chl trong nhiéu
VA0 Viée thiic ddy tinh than nhan vién”.

Truéng phong kinh doanh cho biét “vao
nam 2012 cong ty gap kho khan suy thoai, lgi
nhuan Iuc d6 am, sau d6 do chinh sach cai
thién chat luong dich vu ma may nam gan day
tinh hinh ¢6 6n dinh hon, tuy nhién van con
chua phat trién va hién dang c6 dau hiéu chiing
lai. Vi vay ching toi can tap trung hon vao
kinh doanh, va céc yéu té khéc thudc vé noi bo
cong ty thi cd thé 1am sau khi kinh doanh viing
vang”. Theo pho giam dbc kinh doanh: “doanh
thu do khach hang cii mang lai chiém 70%
tong doanh thu. Doanh thu do cac dich vu
digital marketing, phat trién website 16n manh
hon so v6i ban san pham truyén théng”.

Tuy nhién, 1dnh dao cua cong ty van cé
niém tin vao tiém niang va dinh hudng phét
trién ctia cong ty. Day ciing 1a mot dicu dang
mung. Phd giam déc néi: “chlng téi biét rang
cong ty khé khan, kinh doanh khéng én dinh
trong thoi gian qua, tuy nhién thoi gian sdp
téi kinh té sé phuc hoi va viéc lam an cua
chung toi ciing sang sua hon. Chung t6i luon
tin twong Va gan bo véi cong ty”.

Nhu vay theo nhan dinh cua lanh dao
cong ty thi do tinh hinh kinh doanh chua t6t
va dat duoc doanh thu cao nén chua c6 diéu
kién dé dau tu cho chat luong dich vu noi bo
va lam cho nhan vién cong ty hai long hon véi
cac chinh sach dai ngd cua cong ty. Tuy nhién
lanh dao cbng ty chua y thirc duoc rang néu
nhu dich vu ndi bo khéng xuat sic va nhan
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vién khong hai long thi s¢ kho dat dugc cac
két qua kinh doanh.

5. Két luan va ham y quan ly

Kiém dinh mo hinh nghién ciru

Chudi dich vu - lgi nhuan dua ra mét
khung nghién cau thich hop dé danh gia céac
yéu t6 chat luong dich vu ndi bo, sy hai long
va trung thanh caa nhan vién, chét luong dich
vu va gié tri mang lai cho khéach hang, su hai
long va trung thanh cuaa khach hang, va su tac
dong cua chudi cac yéu td nay dén doanh thu
va lgi nhuén cua cong ty.

Két qua phong van sau theo phuong phap
nghién cau tinh hudng cho thiy c4c nha quan
ly cdp cao va cip trung danh gia chat lugng
dich vu noi bo cua cong ty kha tét, ho cam
thiy kha hai long, tin twong va gan bo voi
cbng ty. Trong khi d6 cac nhan vién thi khong
danh gia cao chat lwong dich vu noi bo, ché
do dai ngd va khuyén khich tinh than khéng
lam céac nhan vién hai long, ho khong sin long
gan b6 véi cong ty sudt doi, néu c6 co hoi ho
san sang ra di; va diéu khién ho thay gan két
la & quan hé ddng nghiép va mot chat ¢ tinh
chat cong viéc.

Do ban than chua thuc su thiy hai long
va gin két véi cong ty, nén cac nhan vién
cling chua nd lee dé tao ra két qua vuot troi,
ho chi cé gang dé thuc hién hét trach nhiém
chir chua tao su bat ngd cho khach hang. Chat
lwong va gia tri dich vu ma cac nhan vién
cung cép ciing khong dugc khach hang danh
gia cao, vi vay khach hang chi cam thay chap
nhan dwoc. Khéach hang trung thanh 1a vi
nhiéu ly do chir khéng hoan toan vi chét
lwong va gia tri dich vu. Trong khi d6, lanh
dao cong ty chua y thirc cao vé diéu nay, ho
danh gia kha chu quan va cho la cong ty cung
tng chit lugng va gid tri dich vu tét, c6 nhiéu
khach hang hai long va trung thanh.

Do khach hang chua hoan toan hai long
va trung thanh theo kiéu gin két va sin sang
chao don cac san pham, dich vu caa cong ty,
nén doanh thu va loi nhuan cua cong ty con
han ché. Vi doanh thu chua 16n nén cong ty

chua dau tu trd lai dé 1am cho chat luong dich
vu ndi bo tét hon, dap wng mong moi cua
nhan vién hon.

C6 thé noi, chudi dich vy - loi nhuan da
ly giai rat tt mdi quan hé giita cac van dé
trong codng ty. Chudi dich vu - loi nhuan rét
hiru ich trong viéc danh gia toan dién doanh
nghiép, tir khia canh nhan sy dén marketing
va tai chinh, dé c6 thé gitp doanh nghiép nhin
nhan va phan tich sau sic van dé, tir d6 tim ra
giai phap phét trién cho doanh nghiép.

Ham y quan ly

Tir viéc phan tich sy tac dong gitra chat
luong dich vu noi bo, sy hai long va trung
thanh caa nhan vién cong ty toi chit luong
phuc vu khach hang, sy hai long va long trung
thanh cuaa khach hang cho thay cong ty can co
cac giai phap cu thé dé thuc day su phét trién.

Trudc tién cdng ty can co cac giai phap
nham cung cap chat luong dich vu ndi bo tét
hon, 1am nhan vién hai 1ong hon. Can phan bo
khdi Iwong cong viéc hop Iy, cung cip co so
vat chat tét hon, cai thién va don gian hoa tha
tuc hanh chinh nham dap ung nhanh vai yéu
cau cong viéc, gilp nhan vién hoan thanh
nhiém vu nhanh chéng. Céng ty nén c6 chinh
sach dai ngod t6t hon, ting lwong va thuong
cho c&c nhan vién lam viéc xuét sic va lau
nam, to chuc cac hoat dong két ndi, cac
chuyén di du lich nghi dudng nhim gia ting
méi quan hé va tinh than doan két cua toan thé
nhan vién trong cong ty ciing 13 diéu can thiét
nham cai thién thai do6 lam viéc ciing nhu
ning suit 1am viéc cua nhan vién. La mot
cong ty dich vu nén co thé xem xét giam bat
cac quy dinh vé& dong phuc ddi véi cac nhan
vién khong tiép xdc véi khach hang, tao cam
giac thoai mai hon cho nhan vién trong cong
viéc. Hién tai mac du nhan vién chua hai long
hoan toan véi cong ty nhung khong dé diéu dé
anh hudng dén viéc phuc vu khach hang. Tuy
nhién vé l1au dai, va dé c6 thé dat duoc su hai
long vuot troi caa khach hang thi ¢ng ty can
chd trong dén viéc 1am sao cho nhan vién thay
hai long va yéu thich cong ty. Cac giai phap
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vé phat trién ngudn nhan lyc can dugc chi
trong, tao moi truong lam viéc nang dong
cung chinh sach dai ngd dé thu hut va gan két
nhan vién gioi ciing quan trong nhu vi¢c ting
cuong dao tao va huin luyén nhdn vién dé
nang cao nang luc phuc vu cua doi ngt. Mat
khac, viéc ghi nhan thanh tich cia nhan vién,
biéu duong khen thuong trong cac cudc hop
hang ky ciing 1a diéu nén Iam tai cong ty.
Lanh dao cong ty ciing nén tao nhiéu co hoi
cho nhan vién thtr sc va phan dau, gidp nhan
vién vach ra 16 trinh phat trién cho ban than
ho dé tir d6 gop phan vao muc tiéu chung.
Cong ty ciing can c0 giai phap gia ting sy
hai long va long trung thanh cua khach hang.
Hién tai cac hoat dong nhu khuyén mai, qua
taing kém, giam gia truc tiép, chinh sach bao
hanh dugc thuc hién kha tét. Tuy nhién chat
lwong va gia tri dich vu cung cép cho khach
hang khéng chi dirng & cac hoat dong vé mat

vat chit néi trén, tir két qua khao sat ciing
thdy 1a tinh than va thai d6 phuc vu rat quan
trong. Nhan vién can co thai 6 phuc vu tan
tam, 1am viéc hét minh va sang tao trong qué
trinh phuc vu d lam khach hang hai long
vuot troi. Tir ddy lai thiy rd mot diéu 1a 1am
sao dé nhan vién thoai mai, hai 1ong, vui vé,
yéu thich cong ty thi ho s& truyén sy hai long,
tan tdm nay trong phong cach phuc vu khéch
hang, dé lam khach hang hai 1ong hon. Cong
ty ciing can dua ra cac gia trj thém vao ma
khach hang c6 thé nhan dugc sau khi sir dung
san pham dich vy cia minh. Céc lgi ich cong
thém, viéc phat trién va nudi dudng mdi quan
hé gin b6 véi khach hang, xay dung tot
thuong hiéu cia cong ty dé tao niém ty hao
cho khach hang khi sir dung san pham, dich
vu cua cong ty cung tng cling la nhitng giai
phap dé thuc day khach hang hai 1ong va gén
két hon véi cong tym
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