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LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan dit liéu va két qua trong luan vin ndy 1a chinh xac va
chua timg dung dé dat bat ky hoc vi nao. Trong qué trinh thuc hién, t6i d3 nghién
ctru va thu thap thong tin mot cach cAn than, dam bao tinh xé4c thuc va do tin cay.
Tat ca sy hd trg, du 13 nho nhét, dd dugc ghi nhan 10ng biét on. Bén canh do, toi
ludn tuan tha nguyén tac trich din ngudn gbe, dam bao rang moi thong tin sir dung

trong luan van déu duoc ghi chii nguon mot cach rd rang va day du.



LOI CAM ON

Dé tai “Gidi phdp néng cao chit lwong dich vu dién ciia Cong ty Dién luc
Hoa Binh” 13 n6i dung t6i chon dé nghién ctru va 1am luan van tot nghiép sau hai
nam theo hoc chuong trinh cao hoc chuyén nganh quan 1y nang luong tai truong
Pai hoc bién Luc.

Tuy nhién vi kién thirc chuyén mén con han ché va ban than con thiéu nhiéu
kinh nghiém thuc tién nén ndi dung ctia bao cao khong tranh khoi nhiing thiéu
sot, toi rat mong nhan sy gop ¥, chi bao thém cua quy thay cd cing toan thé can
bd, cong nhan vién tai cong ty dé dé cuong ludn van nay duoc hoan thién hon.

M0t 1an nita, toi xin chan thanh cam on!
Ha Noi, ngay thang nam 2026

Tac gia

Nguyén Phiic Pam Linh
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MO DAU

I.  PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong thoi dai hién nay, dién nang khong chi 1a mot yéu t6 khong thé thiéu
trong cudc séng hang ngdy ma con doéng vai trd trung tAm trong sy phat trién do
thi va kinh té ctia nhiéu qudc gia, bao gém ca Viét Nam. Pién niang khong chi
cung cap tién nghi cho cudc séng hang ngady ma con giit vai tro trong viéc bao
dam an ninh quéc gia. Hién nay, hau hét cac qudc gia trén thé gi¢i déu xem xét
dién ning nhu mot ngudn tai nguyén chién luge va thuong duoc bao vé va quan
1y nghiém ngit boi chinh pha. Piéu nay thé hién qua viéc Nha nude thuong kiém
soat viéc san xuat, phan phdi va quan 1y dién ning.

Pién luc Hoa Binh (PLHB) di diy manh viéc chuyén doi sé theo chu
truong ctia Tap doan Pién lyc Viét Nam (EVN). Cong ty di tich cuc tién hanh
chuin héa co s¢ dit lidu thong tin khach hang tir cac dién luc truc thudge, dam bao
rang viéc cung cap dich vu dién va quan 1y khach hang dién ra mot cach hiéu qua.
Bang cach st dung cic phan mém tng dung hién truong va cong nghé két ndi,
Cong ty di tao diéu kién thuan loi dé quan 1y va cung cap dich vu dién mot cach
nhanh chéng va thuan tién. Piéu nay giup giai quyét hd so cip dién cho khach
hang theo dung quy trinh, tranh tinh trang phttc tap va 1lam phién khach hang.

Cong ty ciing di ting cudng kiém tra thiét bi dién dé phat hién sém cac van
dé vé tai trong va dam bao chat luong cung cap dién. Diéu nay giup tranh dugc
cac su c6 khong mong mudn va dam bao rang khach hang ludn nhan duoc dich
vu 6n dinh va dang tin cay. Pé tao diéu kién thun lgi cho khach hang, Cong ty
cling d niém yét day du cac thu tuc ho so tai cac phong giao dich khach hang tai
cac dién luc truc thudc, déng tho1i phan cong nhiém vu rd rang va cu thé cho tung
c4 nhan va bd phan trong viéc giai quyét cac yéu cau cia khach hang.

Cong ty ciing da chu trong dén viéc truyén thong va tuong tac véi cong
déng, dac biét 1a viéc tuyén truyén vé an toan ludi dién, cach st dung di¢n tiét

kiém va khuyén khich khach hang thanh toan tién dién khong sir dung tién mit.




Cong ty cling ludn tuan thii cac chi sé vé d6 tin cdy va tiép can dién niang, dam
bao r.%mg moi ngudi co thé st dung dién mot cach dé dang va tién loi.
Chinh vi vay, dé gop phan nang cao hiéu qua canh tranh ctia Cong ty, toi quyét
dinh chon dé tai: “Giai phap ning cao chit lwong dich vu dién ciia Cong ty
Pién lre Hoa Binh” 1am dé tai nghién ctru cho luan vian thac si ctia minh.

2. Muc dich nghién ciru

- DPam bao nguén dién 6n dinh dé phuc vu san xuét, sinh hoat cua ca nguoi
dan va doanh nghiép.

- Tim hiéu cac nhan t6 tac dong dén viéc nang cao chat luong dich vu dién.

- Danh gia thuc trang chét luong dich vu dién cua PLHB, chi ra nhiing uu,
nhuge diém va nguyén nhan han ché trong viéc nang cao chat luong dich vu dién.

- Dé xuét cac giai phap mang tinh chién luoc dé nang cao chat luong dich vu
dién cua DLHB trong thoi gian toi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

3.1.1. Déi twong nghién ciru

Pé tai tap trung xay dung chién lugc cho DPLHB va dé xuit cac giai phap
chién lugc dé nang cao nang luc dich vu Dién trong giai doan 2023- 2025

3.1.2. Pham vi nghién cuu

- Pham vi vé khong gian: Nghién ctru tip trung phan tich cong tac dich vu
dién tai Cong ty Dién luc Hoa Binh.

- Pham vi vé thoi gian: DTt li¢u dung dé thuc hién luin vin duoge thu thap
trong khoang thoi gian chil yéu tir 2018-2022. Trong s6 nay bao gom cac bao cao
tai chinh, bao cdo vé doanh thu, san lugng, lgi nhuan va chi phi ma cong ty da
thue hién trong khoang thoi gian d6. Dir liéu ban dau duogc thu thap théng qua
viéc tong hop thong tin tir bang khao sat cac doanh nghiép khach hang ctia DPLHB,
day 1a cac bang duoc thiét ké dic biét dé phu hop v6i muc tiéu nghién ciru.

4. Nhiém vu nghién ciru
Can cu thyc trang dich vu khéach hang tai cac Pién lyc tryc thuoc DPLHB,
dé xuét cac gidi phap nang cao nang lyc dich vu dién dé dat duoc cac muc tiéu cu

thé sau:
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- Tao ra budc chuyén bién mang tinh dot pha thuc su trong cong tac dich vu:
“Khach hang 1a trung tdm” va phuong cham 3 d&: D& tiép can, d& tham gia, d&
giam sat,

- Ting cudng tinh than trach nhiém va tac phong phuc vy, dam bao chat
luong, hinh thirc hép dan, thuan tién, than thién, va tuan thu quy dinh phap luat.

- Xac dinh nhiing tiéu chuan cu thé dé danh gia cong vi¢c phuc vu khach
hang, sé la nén tang dé thiét 1ap muc ti€u va theo doi cadc don vi thuc hi¢n trong
nhiing nim sap tGi.

5. Phwong phap nghién ciru

5.1.1. Co so nghién ctru

Trén co so tim hiéu dinh hudng chién luoc phat trién va tu liéu, tap chi cua
B6 Cong thuong, Téng Cong ty Dién luc mién Bic, Tap doan Dién luc Viét Nam,
chién lugc phat trién cla nganh Di¢n Viét Nam, cac tai li¢u, tham khao nhiing
cong trinh nghién ctru vé dich vu c6 lién quan, dé tai tiép tuc nghién ctru 1y thuyét
vé linh vuc dich vu dua vao d6 dua ra nhirng dé xuat nhim nghién curu chat luong
dich vu khéach hang cua DPLHB.

5.1.2. Phuong phap nghién cuu

- Luan vin st dung phuong phép phan tich vin ban, thu thap va xu 1y s6 liéu
tur nguén van ban bao cdo va tir thuc tidn vé dich vu khach hang cua cac Pién luc
truc thudéc DLHB.

- Luan van str dung cac phuong phap tong hop, phan tich, so sanh, tham khao
¥ kién cac chuyén gia vé viéc ap dung va hoan thién cc co ché giam sat, thyc thi
nham nang cao nhéan thic ctia nhan vién trong cong tac dich vu khach hang.

- Diéu tra khao sat bang bang hoi dé co sé liéu phan hoi vé thuc trang cong
tac dich vu khéach hang hi¢n dang cung cép cho khéch hang. Vi¢c diéu tra co dinh
hudng véi cac ddi tuong 1a ngudi sir dung c6 lién quan truc tiép va gian tiép dén
viéc str dung cac dich vu do PLHB cung cép.

6. Y nghia khoa hoc va y nghia thue tién ciia dé tai
Pé dat duogc nhirng thanh tyu néu trén, PLHB da tap trung vao viéc trién

khai va thyc hién cac chuong trinh va ké hoach vé cong tac kinh doanh. Ho da tap
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trung nang cao chit luong cham soéc khach hang va tao diéu kién thuan loi cho
khach hang trong viéc giai quyét cac thu tuc nganh dién. Dic biét, cong ty da tap
trung vao vi¢c cai thién trinh tu va thu tuc hanh chinh noi bg, déng thoi tdng cuong
tinh minh bach va céng khai trong cach ho giai quyét cac tha tuc lién quan dén
nganh dién.

Trong viéc tiép nhéan yéu cau vé dich vu dién tir khach hang, cong ty da
trién khai mot loat cac hinh thic tiép nhan da dang, nhu truc tiép tai cac phong
giao dich khéach hang tai tru s¢ cong ty, cac dién luc truc thudc, va quﬁy giao dich
tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong va kiém soat thi tuc hanh chinh tinh. Ho
cling da thic day st dung tong dai chim soc khach hang 19006769, Cong dich vu
cong Qudc gia, va trang web clia cong ty dé tao su thudn tién cho khach hang
trong viéc dang ky va stir dung dich vu dién.

Thong tin lién quan dén viéc cung ung va st dung dién, bao gém trinh tu
tht tuc lién quan dén dich vu cdp dién, chinh sach vé gia ban dién, va cac bién
phap an toan va tiét kiém trong viéc sir dung dién, da duoc cong ty truyén tai rong
rii dén khach hang thong qua cac phuong tién thong tin dai chiing, trang web clia
cong ty, tin nhin Zalo, SMS, niém yét tai tru s¢ cong ty va cac don vi dién luc.
Két qua ctia nghién ctiru d3 dé xudt mot s giai phap dé nang cao chét luong dich
vu tai DPLHB. Su dong b trong khau dich vu chim so6c khach hang da giup xay
dung mot hinh dnh ctia nganh dién cong khai, minh bach, tap trung vao lgi ich ctia
khach hang, tir d6 tao ra niém tin va sy hai 10ng tir phia khach hang.

II. KET CAUNQI DUNG CUA LUAN VAN

Ngoai phﬁn M¢ dau, Két luan va Tai liéu tham khao, noi dung luén van
bao gdm 3 chuong:

CHUONG I: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG VA DICH VU
KHACH HANG

CHUONG II: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU CHAM
SOC KHACH HANG TAI CONG TY PIEN LUC HOA BINH

CHUONG III: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU PIEN CUA CONG TY DPIEN LUC HOA BINH
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG VA DICH VU KHACH HANG

1.1 Khai niém vé chit lwong dich vu

1.1.1 Dinh nghia chat lwong dich vu

“Chat lwong dich vu la mét yéu té danh gid mike d¢ hoan thién va sy ddp
g ciia mot té chire hodc cong ty doi véi nhu cau va mong mudn cia khdch hang.
Bao gom su tdn tam trong viéc cung cdp san pham hodc dich vy, ddp vmg cdc tiéu
chudn va ky vong ciia khdch hang, ciing nhw khd néng gidi quyét cac vin dé va
thic mdc ciia ho mét cach nhanh choéng va hiéu qua”’ [9]. Chét luong khong chi
dua vao tinh ndng cua san phém hoac dich vu ma con phu thudc vao trai nghiém
téng thé ma khach hang c6 dugc khi twong tac véi to chiic hodc cong ty. Bao gdm
ca thai d¢ va tac phong cua nhan vién, quy trinh phuc vy, va muc do hai long ctua
khach hang sau khi str dung san phém hoac dich vu.

1.1.2 Cdc yéu té anh hwéng dén chdt lwong dich vu

Chét lugng dich vu 13 mot khia canh quan trong trong qua trinh cung cap
san pham hodc dich vu cho khach hang. C6 nhiéu yéu t6 c6 thé anh huong dén

chét luong dich vu ma mét to chirc hodic cong ty cung cap.

MNhan vién Két qua va
dich vu san pham
truI‘vi[m . CHAT Twong tac
vﬁnoiltfé%a‘t% | LUGNG «— | Vvagiao
' ‘ DICH VU tiép
chirc
Quy trinh Phan héi
va hé tir khach
thong hang

Hinh 1. Céc yéu té anh huéng dén chat lwong dich vu

Nhan vién dich vu
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Nhén vién khong chi 1a dai dién cho thwong hiéu ma con 1a cau ndi giira
doanh nghiép va khach hang. Ho 1a diém tiép xtic dau tién va thudng xuyén nhat
v6i nguoi tiéu dung, nén moi hanh dong, 161 no6i va thai do cua ho déu gop phﬁn
tao nén an tuong ddi vé6i khach hang. Mot nhan vién tan tam, chuyén nghiép va
lang nghe s& gitip khach hang cam thiy duoc t6n trong va quan tim. Viéc dau tu
vao phat trién nghé nghiép cho nhén vién ciing thé hién sy quan tdm, chim séc
cua doanh nghiép ddi voi doi ngil cua minh, tao nén mot moi truong lam viée tich
cuc, nang dong va hiéu qua.

Ouy trinh va hé thong

Quy trinh khong chi dinh hinh cach thurc hoat dong ma con tao ra ky vong
va tiéu chuan cho ca nhan vién va khach hang. Mot quy trinh dugc thiét ké tot s&
giam thiéu sy mat mat, lang phi va tdi da hoa sy hai long ciia khach hang. Pic
biét, trong thoi dai s6 hoa, viéc ap dung cong nghé thong tin vao viée téi uu hoa
quy trinh 14 khong thé thiéu. Hé théng cong nghé thong tin hién dai gitp doanh
nghiép thu thap, phan tich va st dung dir licu mot cach nhanh chdng, chinh xéc,
gitip ra quyét dinh nhanh hon va phan anh dung nhu cau cia thi truong. Ngoai ra,
viéc t6i wu hoéa quy trinh kinh doanh théng qua cong nghé ciing giup tiét kiém thoi
gian, ngudn luc va nang cao tinh canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

Két qua va san pham

Chat luong san pham hay dich vu khéng chi anh hudng dén hinh anh cia
doanh nghiép ma con 1a yéu té cdt 18i giit chan va thu hat khach hang. Khi mot
san pham hay dich vu dat dugc tiéu chuan va ky vong ctia khach hang, thuong s&
dan dén sy hai long. Tuy nhién, chi dap ung tiéu chuan khong du. Bé thuc sy tao
ra mot an tuong manh mé va khéc biét, doanh nghiép can phai khong ngimg nang
cao chét lugng, d6i moi va dép Gmg nhanh chéng cac yéu cau thay doi tir phia
khach hang. Diéu nay yéu ciu mot sy hiéu biét sdu rong vé thi truong, xu hudng
va nhu cau thuc sy cia nguoi tiéu dung. Chi khi doanh nghiép dat chat luong san
pham va dich vu 1én hang dau, ho méi c6 thé xay dung duoc long tin va danh tiéng
vitng chéc trén thi truong.

Twong tdc va giao tiép
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Su tuong tac voi khach hang khong chi 14 qua trinh trao d6i thong tin ma
con 1a co hdi dé doanh nghiép thé hién sy quan tam, ton trong va cham séc ddi voi
nguoi tidu dung. Cach giao tiép - tir ngdn ngit, giong diéu, dén thai do - déu c6 thé
tao ra mot 4n tuong siu sic, d& dang gy ra sy hai 10ng hodc khong hai long tur
phia khach hang. Kha ning giai quyét van dé nhanh chong va hiéu qua, khong chi
giam thiéu sy bét tién cho khach hang ma con gitp ho cam thay duoc trong dung
va danh gia cao su chuyén nghié¢p cua doanh nghiép.

Phdn héi tir khdch hang

Phan hoi tir khach hang khong chi cung cap thong tin truc tiép vé trai
nghiém ctia ho, ma con giup doanh nghiép hiéu ré hon vé diém manh va diém yéu
trong dich vu ctia minh. Mbi y kién, du tich cuc hay ti€u cuc, déu mang lai mot
gdc nhin doc dao, giup doanh nghiép nhin lai va dinh hudéng phat trién. Viéc ling
nghe va dit minh vao vi tri cia khach hang s€ gitp cong ty xay dung mot moi
truong than thién va ton trong nguoi tiéu dung. Thong qua viéc phan tich va xur ly
phan hoi mot cach sau rong, doanh nghiép c6 thé dua ra cc chién lugc va giai
phap cu thé, nham nang cao chat luong dich vy, tdi wu hoa trai nghi¢m khéach hang
va ting cudng su trung thanh ctia ho ddi véi thuong hiéu. Phan hdi chan thanh tir
khach hang chinh 13 ngudn dong luc va 1a ban do dan 16i cho su phat trién bén
viing cia moi doanh nghiép.

MGi truong va van héa té chire

Méi truong lam viéc khong chi don thuan 1a khong gian van phong hay
trang thiét bi ma con 1 tinh than dong long va sy hd tro gitta cac thanh vién trong
t6 chirc. Vian hoa to chic, bao gém gia tri, niém tin va quan diém chung, dinh hinh
cach ma nhan vién tuong tac v6i nhau ciing nhu v6i khach hang. Khi mot t6 chuc
c¢6 van h6a manh mé va tich cuc, nhan vién thuong cam thay tu tin, dong vién va
c6 dong luc cao trong cong viéc. Nguoc lai, mot moi truong lam viée tiéu cuc
hoac d?ly ap luc co thé khién nhan vién mat di sy sang tao va dam mé. Do do, viéc
dau tu vao viée xdy dung mot moi truong lam viée tich cuc va van hoa td chirc
lanh manh khong chi gilip tang cuong sy sang tao ma con dong gop vao viéc nang

cao chat lugng dich vu va sy hai long cta khéach hang.
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1.2 Khai niém vé dich vu khach hang

1.2.1 Khai niém

“Dich vu khach hang la tdp hop cac hoat dong, quy trinh, va twong tdac ma
mét t6 chire hodc cong ty thwe hién d@é dap g nhu cau, yéu cau, va mong muon
ciia khdch hang. Bao gom ca viéc cung cdp théng tin, ho tro ky thudt, gidi quyét
cdc van dé, va dam bdo su thod mén cia khdch hang trong qud trinh tiong tdc
véi san pham hodc dich vu ciia té chire” [10]. Muc tiéu chinh cta dich vu khach
hang 1a xay dung va duy tri méi quan hé tich cuc voi khach hang, tao niém tin va
su hai long, dong thoi giup nang cao trai nghiém ciia ho khi sir dung san pham
hodc dich vu cu thé.

1.2.2 Cdc loai dich vu khach hang

Dich vu khach hang 13 mét yéu t6 ctia moi doanh nghiép, giup xay dung va
duy tri mbi quan hé gitra thuong hiéu va nguoi tiéu ding. Co6 nhiéu loai dich vu

khach hang ma doanh nghiép cung cép

Gop ¥ va
) phan hoi
Tw van Chwong
trinh
khuveén
mai
CAC LOAI
DICH VU
HStrok§ o~ | KHACH \ B0 ta0 v
thudt HANG 0 3050
hiréng dan
Dich b Gial quyét
sau ban - :
) khiéu nai
hang

Hinh 2. Cac logi dich vu khach hang
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Tw vin

Doi ngii nhan vién chuyén nghiép trong viée tu van trudc mua sim cd kha
nang lang nghe va tim hiéu can than vé mong mudn va nhu cau cu thé cua timg
khach hang. Thay vi chi don thuan quang c4o san pham, ho tap trung vao viéc giai
quyét van dé va cung cap thong tin chinh xac. Ho o kién thuc sau vé san pham
hodc dich vu, tir ddc diém k¥ thuat dén loi ich ma khach hang c6 thé nhan duoc.
Khéng chi ding lai & viéc cung cip thong tin, nhan vién tu van cling thuong dit
ciu hoi dé hiéu rd hon vé ngan sach va tinh hudng cu thé cta khach hang. Dua
trén thong tin nay, ho c6 kha ning dua ra cac lua chon tiy chinh va dé xuét giai
phap tot nhat cho khach hang. Ho ciling c6 kha nang giai thich cac chuong trinh
khuyén mai, wu d3i hodc tuy chinh hop dong dé dap tmg mong muén va diém
manh cuia tirng san phém hoac dich vu.

Ho tro kj thudt
Dich vu khach hang phai san sang giup khach hang giai quyét van dé ky thuat mot
cach nhanh chong va chuyén nghiép. Nguoi dai dién can lang nghe va cung cap
hudéng dan chi tiét cho khach hang, bao gém ca ho tro tir xa qua dién thoai, email,
hodc chat truc tuyén. Néu can, ho ¢ thé sip xép cho nhan vién k¥ thuat dén tan
noi dé khéc phuc su c¢d. Su hd tro nay khong chi giup khach hang hién tai ma con
tao 4n tuong tich cuc va cai thién danh tiéng cua doanh nghiép trong mét khach
hang.

Dich vu sau ban hang

Bao gém dich vu bao hanh, bao dudng va sira chita san pham 13 mot phan
ctia chién luge dich vu khach hang ma moi doanh nghiép can tap trung. Bao hanh
khong chi 1a mot cam két phap 1y ma con 1a mot co hoi dé thé hién su tin tudng
ctia doanh nghiép vao chat lugng san pham. Khach hang co thé cam thay an tim
biét réng san phém cua ho dugc bao dam trong mot khoang thoi gian cu thé. Piéu
nay giup ting cuong mdi quan hé gitta thuong hiéu va khach hang. Dich vu bao
dudng gitp duy tri hiéu suat va tudi tho san pham. Khach hang thuong dugc

khuyén nghi thuc hién bao dudng dinh ky d¢é dam bao san pham hoat dong 6n dinh
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va an toan. Diéu nay khong chi gitip ngan chin sy ¢b ma con dam bao rang khach
hang luén c6 trai nghiém tit.

Gép ¥ va phan hoi

Viéc cung cap cac kénh cho khach hang giri ¥ kién, dong gop hodc phan hoi
vé san phém va dich vu la mét phﬁn qué trinh cai thién chat lugng va thuc déy Sur
phat trién ctia doanh nghiép. Thong qua cac hé théng phan hoi nay, khach hang
c6 co hoi chia sé y kién, trai nghiém va ¥ tudng cua ho. Cac dang phan hoi tir
khach hang c6 thé bao gdm danh gia, dé xuét cai tién, va tham chi 1 su phan nan.
Nhitng phan hoi ndy cung cip thong tin quy bau dé doanh nghiép hiéu rd hon vé
nhu cdu va mong mudn ctia khach hang. Thuong xuyén theo ddi phan hoi gitp
doanh nghiép phat hién cac van dé tiém an va co hoi dé cai thién san pham va dich
vu cua ho.

Churong trinh khuyén mdi

Chuong trinh khuyén mai hodc thé thanh vién 13 mot phan trong viéc xay
dung mdi quan hé va ghi nhan su trung thanh cta khach hang. Nhiing khach hang
than thiét thuong 13 nhitng ngudi da ung ho doanh nghiép trong thoi gian dai va
d3 tao ra doanh s6 ban hang 6n dinh. Chuong trinh khuyén mai va thé thanh vién
gitip doanh nghiép thé hién su tri an va danh du 1ong biét on ddi voi sy tng ho
nay. Thé thanh vién thuong di kém voi nhidu wu dai va quyén loi dic biét cho
khach hang, nhu giam gia san pham, quyén truy cap vao cac su kién doc quyén,
hoic tich diém ddi qua. Diéu nay tao ra su kich thich va khich 1& khach hang tiép
tuc ung hd thuong hiéu. Chuong trinh khuyén mai thuong cé tinh canh tranh cao,
gitp doanh nghi¢p thu hut va duy tri khach hang trung thanh trong thi truong canh
tranh.

Gidi quyét khiéu nai

Mot quy trinh chuyén nghiép dé giai quyét moi mat 10ng ctiia khach hang 1a
tru ¢ot caa chién lugce dich vu khach hang cua bat ky doanh nghi¢p nao. Diéu nay
bao gdm viéc lang nghe mot cach tan tim ddi v4i ¥ kién phan hoi va su phan nan
ctia khach hang. Khi mot khach hang gip van dé hoidc khong hai long, quy trinh

nay phai dugc thiét ké dé giai quyét van dé mot cach nhanh chong va hiéu qua.
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Mot phan cua quy trinh nay 1a su ton trong va danh gia cao khach hang. Khach
hang can cam thiy rang ho duoc ling nghe va quan tim. Viéc xtr Iy mot tinh huéng
khong hai long mét cach chuyén nghiép va tan tdm c6 thé bién mot khach hang
khong hai 1ong thanh mot khach hang trung thanh. Piéu nay c6 thé bao gom viéc
giai quyét su ¢b, dén bu cho khach hang, hodc tham chi 1a viéc xay dung mbi quan
hé c4 nhan dé dam bao rang khach hang cam thay hai long vé su quan tdm cua
doanh nghiép dbi véi ho.

Pao tao va hwdng dan

Danh cho nhiing san pham can huéng dan sir dung, viéc cung cap hudng
dan chi tiét 1a mot phan cua dich vu khach hang. Huéng din nay khong chi giup
khach hang str dung san pham mot cach hiéu qua ma con dam bao an toan trong
qua trinh sir dung. Khach hang thuong mong mudn c6 mot tai liéu huéng dan hoan
chinh, d& hicu, va thm chi con c6 hinh minh hoa dé ho c6 thé tham khéo khi can.
DPdi véi nhirng san phém phtrc tap hodc doi hoi kién thire cu thé, viée cung cép ho
tro tir xa thong qua dién thoai, email, hodc chat truc tuyén cling rat can thiét. Nhan
vién hd tro can sin sang giai dap moi cau hoi va gitp khach hang vuot qua moi
kho khian trong qué trinh st dung san pham.

1.2.3 Vai tro cua dich vu khdch hang trong doanh nghiép

Khach hang thudng tim dén doanh nghiép dé giai quyét mot van dé cu thé
hozc théa man nhu cau ca nhan. Bang cach cung cap dich vu khach hang xuat sic,
doanh nghiép dam béo rang khach hang dugc phuc vu tot, ho cam thay hai long
v6i san pham va dich vu ma ho da chon, va c6 dong co quay lai sir dung san pham
hodc dich vu lan sau. Piéu nay c6 vai trd quyét dinh trong viéc duy tri va phat
trién mot co s& khach hang 6n dinh, mét yéu td then chdt dé duy tri su on dinh tai
chinh va tao ra lgi nhuan cho doanh nghiép.

Dich vu khach hang ciing 1a mot cong cu trong viée xay dung méi quan hé
trung thanh. Khach hang thuong khong chi mua san phém hoac dich vu, ho mua
ca trai nghiém va sy tin tuéng vao thuong hi¢u. Néu ho cam théy ho duoc dbi xur
mét cach tot va duogc quan tam, ho c6 thé tré thanh nhirng khach hang trung thanh

va nguoi ung hd thuong hi¢u. M6i quan hé nay cé thé kéo dai nhiéu nam va mang
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lai gié tr1 16n cho doanh nghiép trong tho1 gian dai.

Dich vu khach hang c6 thé 13 mot cach dé thu thap thong tin quy bau vé nhu
cau va phan hoi ciia khach hang. Viéc lang nghe khach hang, nhan dinh cac van
dé va diéu chinh san phém hoac dich vu dya trén thong tin nay 1a mdt cach dé cai
thién va phat trién doanh nghiép. Thong qua viéc phan tich phan hoi khach hang,
doanh nghiép cé thé tdi uu hoa chién lugc tiép thi, tao ra san phém maoi va nang
cao su hai long cua khach hang.

Dich vu khéach hang con dong vai tro trong viéc xay dung hinh anh thuong
hiéu. Khach hang thudng danh gia doanh nghiép khong chi dya trén san pham va
dich vu ma con dua trén cach ho duge phuc vu va xur 1y khi gip van dé. Mot dich
vu khach hang xuét sic co thé tao ra mot an tuong tich cuc va thé hién sy chuyén
nghiép ctia thuong hiéu. Nguoc lai, viéc xtr 1y khach hang khong tot c6 thé gay
hau qua nghiém trong cho danh tiéng ctia doanh nghiép.

1.3 M6 hinh SERVQUAL va danh gia chat lwong dich vu khach hang

1.3.1 Gi6i thiéu vé mé hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL la mét cong cu quan trong trong linh vuc quan 1y
dich vu va nghién ctru chat lugng dich vu. Pugc phat trién bdi ba nha nghién ctru
la A. Parasuraman, Valarie Zeithaml, va Leonard Berry vao nhitng ndm 1980, m6
hinh nay di dinh hinh cach hiéu va do luong chét luong dich vu trong méi trudng
kinh doanh va dich vu.

SERVQUAL l1a viét tit ctia cac tir gbc trong mo hinh nay: SERV (Service)
va QUAL (Quality). M6 hinh nay tap trung vao viéc danh gia chét luong dich vu
dua trén sy khac biét gitra ky vong cua khach hang va trai nghiém thuc té cta ho.
Mo hinh SERVQUAL dic biét hiru ich trong viéc do ludng va theo dbi hiéu sut
dich vu ctia mdt t6 chirc, tir 46 cung cap thong tin can thiét dé cai thién chat luong
dich vu.

SERVQUAL Ia mét cong cu danh gia muc do dang tin cay va gia tri cuia
dich vu. Cong cu nay dugc thiét ké dé phu hop véi moi loai dich vy, tir nha hang,
khéach san, bénh vién, dén truong hoc, cac cong ty hang khong, va nganh cong

nghiép du lich. Phuong phap danh gia chat lugng dich vu cia SERVQUAL dua
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trén nhitng phan hdi va cam nhan cua khach hang, dam bao riang chit luong dich
vu dugc do luong mot cach chinh xac tir géc nhin ctia nhitng ngudi truc tiép sir
dung dich vu do.

SERVQUAL bao gém 44 cau hoéi, duoc phan thanh hai nhém cau hdi, moi
nhom 22 cau. Nhém cdu hoi ddu tién nham danh gia ky vong ctia khach hang dbi
v6i dich vu, thong qua viéc dua ra diém tir 1 dén 7 dya trén muac d6 quan trong
cua ting dich vu cu thé. Nhom cau hoi thi hai duoc thiét ké dé do luong cam nhan
cua nguoi dugc khao sat vé chit luong dich vu thuc té ma ho da trai nghiém. DPéi
v6i mdi cap cau hoi twong tng, s& c6 mdt phép tinh dé xac dinh sy chénh léch
giita ky vong va cam nhan. Sy chénh léch nay sau d6 s& duoc tinh trung binh dé
xéac dinh diém chat lugng chung theo tiéu chi ctua thang do SERVQUAL.

Nhom thiét ké da phat trién mot khung phan loai cho su chénh 1éch trong
chat lwong dich vy, bao gém nam phﬁn:

Phan 1: Khoang cach giita nhitng gi khach hang mong doi va nhitng gi nha quan
1y hiéu vé nhitng mong doi do.

Phan 2: Sy phan biét gitta cach nha quan 1y nhan thirc vé mong mudn ctia khach
hang va cach d6 dugc dich thanh céc tiéu chi k¥ thuat vé chat lugng dich vu.
Phan 3: Khoang cach giira cac tiéu chi k¥ thuat cho chat luong dich vu va thong
tin ma khach hang nhan duoc vé cac tiéu chi do.

Phan 4: Su khong nhat quan gitra dich vu thuc té khach hang nhan duoc va nhiing
gi da dugc thong bdo cho ho.

Phan 5: Khoang cach gitta ky vong va cam nhén thyc té ctia khach hang vé dich
vu da dugc cung cép.

Bén khoang cach chat luong dich vu déau tién déu 1a nhiing yéu t6 quan
trong ma khach hang c6 thé nhan thay dugc. Khoang cach thir nam phéan 4nh quan
diém cdt 16i cua khach hang vé chat luong dich vy, tirc 1a sy chénh léch gitra
nhirng gi ho ky vong tir mgt dich vu xuit sic va cam nhan thuc té cia ho vé dich
vu d3 nhan. Pay 1a co so quan trong ciia céng cu danh gia chat luong dich vu
SERVQUAL. Déi véi viéc cung cép dich vu chat lwong, muc tiéu 13 giam thiéu

khoang céch nay, hay con goi 1a G5, xuéng murc thap nhat co thé, dé khach hang
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nhan duoc dich vu t6t nhét.

Céc cau hoi trong bd cong cu SERVQUAL duge coi 12 cac chi s6 do luong
do tin cdy, va chiing dugc phan loai thanh ndm nhom chinh bao gém: co sO vat
chit va trang thiét bi, do tin cay, kha nang dap Ung, trinh dg va thai do cta nhan
vién, va su hiéu biét d6i voi nhu cau cua khach hang. Nhitng nhém nay giup xac
dinh ky vong va cam nhan cua khach hang ddi véi chat luong dich vu. Dya vao
nhimg nguyén tic trén, cac té chirc thuc hién khao sat s& tao ra cac bang cau hoi
tuong ing. Két qua thu dugc tir viéc phan tich su chénh l1éch giita ky vong va cam
nhan ciia khach hang vé dich vu s& gitip danh gia chat lugng dich vu cia to chic.

1.3.2 Céc thanh phan ciia mé hinh SERVQUAL

Cac nghién ctru dya trén mo hinh Servqual chi duoc 4p dung riéng biét
trong cac nganh nhu vién théng, ngan hang va bao tri. Tiép theo, tir mot bang cau
hoi ban dau véi 100 muc, Parasuraman cung nhom nghién ctru cta 6ng da loc ra
25 muc duoc coi 1a can thiét va quan trong dbi v6i hau hét cac loai hinh dich vu.
Pén cudi cung, nhitng nguoi da dua ra mo hinh nay da chon lua k¥ ludng va quyét
dinh rang c6 10 yéu t6 chinh dong vai trd quyét dinh trong mé hinh danh gia
Servqual. Nhitng yéu t6 ndy bao gom:

- D6 tin cay: La mot trong nhimg yéu té quan trong nhat khi danh gia chat
lwong dich vu ctia mot doanh nghiép. N6 khong chi lién quan dén kha ning thuc
hién dich vu mot cach chinh xac va dang hen, ma con phan anh mirc d§ dang tin
cdy va trach nhiém cta cong ty trong mat khach hang.

Khi khach hang lya chon mot doanh nghiép dé str dung dich vu, ho mong
doi rang doanh nghiép d6 s& tuan thii dung nhiing gi dd cam két, khong chi vé chat
lwong dich vu, ma con vé thoi gian va phuong thire cung cdp dich vu. Mot doanh
nghiép c6 do tin cay cao s€ luon dam bao réng moi dich vu dugc cung cép déu
dung voi tiéu chuan da dit ra, khong c6 sai sét va hoan thanh dung thoi han.

- Nang luc cung cép dich vu: Dé dam bao khach hang dugc phuc vu mdt
cach tot nhat, doanh nghiép can khong ngimg nang cao kién thic va k§ nang cia
minh, nhdm dap tng nhanh chong va chinh xac nhu cau ngay cang da dang va

phtic tap cua khach hang. Ngoai viéc dau tu vao dao tao nhan su, doanh nghiép
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cling can dit minh vao vi tri ctia khach hang dé hiéu rd hon vé mong mudn va ky
vong cua ho. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai thuong xuyén td chirc cac budi
khao sat y kién khach hang, phan tich dir liéu dé dua ra nhimng chién luoc kinh
doanh phu hop. Nang luc cung cp dich vu con thé hién qua viéc xay dung mot
d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 trach nhiém va nhiét huyét voi cong viéc.
Nhitng ngudi 1am viéc nay sé 1a nhitng dai st thuong hiéu tot nhat, giup truyén
dat gia tri cot 161 ciia doanh nghiép dén véi khach hang.

- Thai d6 lich su: Piéu nay khong chi thé hién qua cach giao tiép, ma con
qua timg ctr chi, hanh dong nho nhat cta nhan vién doanh nghiép. Viéc nhan vién
an mic dong nhat va gon gang 1a mot cach thé hién sy chuyén nghiép va ton trong
khach hang. Piéu nay tao ra hinh anh tich cuc trong tdm tri khach hang, gitip ho
cam thay duoc tran trong va quan tim. Bén canh d6, viéc ndy con thé hién su doan
két, tinh than 1am viéc nhom ctia nhan vién, gop phan tao nén ban sic va vin hoa
doanh nghiép. Ngoai ra, thai d6 niém né va kinh trong ciing can dugc thé hién qua
cach tiép nhan va xtr 1y cac phan hoi, gop v ciia khach hang. Doanh nghiép can
lang nghe va t6n trong ¥ kién cua khach hang, tir 46 dua ra nhitng bién phéap cai
thién va nang cao chét lwong dich vu.

- Tiép can: Diéu nay dong nghia véi viéc doanh nghiép can khoéng nging
cai tién va t6i wu hoa quy trinh cung cdp dich vu cia minh, dé dap tGng tot nhat
nhu cau cia khach hang. Viéc dé dang tiép can dich vu qua dién thoai khong chi
gitp khach hang tiét kiém thoi gian, ma con giap ho cam théy duoc su tién loi va
thoai mai. Piéu nay doi héi doanh nghiép phai dau tu vao hé thong dién thoai chat
lugng, v6i doi ngii nhan vién hd trg khach hang chuyén nghiép va nhiét tinh. Ngoai
ra, viéc giam thoi gian chd doi ciing 1a mot yéu td quan trong gitp ting cudng su
hai 10ng ctia khach hang. Doanh nghiép can dam bao rang khach hang khong phai
mét thoi gian cho doi qua lau dé nhan duoc dich vu, bﬁng cach tang cuong nhan
su, cai thién quy trinh 1am viéc va img dung cong nghé vao quan 1y va cung cap
dich vu.

- Tinh hitu hinh: Diéu nay khong chi gitp cong ty tao ra an tugng tot ddi

v6i khach hang, ma con gép phan nang cao gia tri thuong hiéu va uy tin trén thi
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truong. Giao dién trang web ctia cong ty 1a mot trong nhirng yéu té hitu hinh quan
trong can duge chu trong. Mot trang web dugc thiét ké dep mét, d& su dung s& thu
hat dugc su chu y ctia khach hang va tao ra trai nghiém tich cuc cho ho. Bén canh
do, logo cua cong ty cling can duge thiét ké mot cach sang tao va doc dao, thé
hién dting ban chat va gia tri cdt 161 ctia cong ty. Co sé vat chat va trang thiét bi
cling 1a nhitng yéu t6 hiru hinh quan trong. Co so vat chat khang trang, hién dai s&
tao ra 4n tuong manh mé va tich cuc trong tam tri khach hang. Diéu nay giup ho
cam thiy an tdm va tin tuéng hon vao chat luong dich vu ma cong ty cung cap.
Trang thiét bi hién dai, day du s& giup cong ty cung cap dich vu mot cach nhanh
choéng va hi€u qua hon, tir §6 nang cao sy hai long cua khéach hang.

- Kha ning giao tiép: 1 mot trong nhimg k§ nang ma mdi doanh nghiép can
phai phat trién dé dam bao rang thong diép ciia ho dugc truyén dat mot cach rd
rang va d& hiéu dén v6i khach hang. Sy hiéu rd va ndm bat thong tin mot cach
chinh xac sé& giup khach hang c6 co so dé dua ra quyét dinh ding dan va 1am ting
long tin vao doanh nghiép. Doanh nghiép can dam bao rang thong diép cia ho
duoc truyén dat mot cach chinh xac va hiéu qua trong mdi ngdn ngi str dung. Céc
thong tin cung cap cho khach hang, bao gom vé dich vu, chi phi, chinh sach cia
cong ty va cach giai quyét khiéu nai can dugc trinh bay mot cach rd rang va dé
hiéu. Piéu nay giup khach hang c6 duoc cai nhin tong quan va chinh xac vé nhimng
gi ho s€ nhan dugc khi str dung dich vu cia cong ty.

- Su uy tin: dugc xay duyng trén co s¢ sy tin tudng va hai long cua khach
hang d6i véi dich vu va san pham ma doanh nghiép cung cap. Piéu nay khong chi
doi hoi cong ty phai khong ngimg cai thién va nang cao chat luong dich vu, ma
con phai xay dung mot thuong hiéu manh mé va dang tin cdy. Viéc gay dung
thuong hiéu doi hoi doanh nghiép phai c6 mot chién lugc marketing hiéu qua,
nham truyén tai dung thong diép va gia tri c6t 16i cia minh dén khach hang. Bén
canh do, hinh anh thuong hi¢u con dugc xay dung thong qua cac hoat dong quang
b4, su kién va céc chién dich truyén thong khac nhau. Nhan vién ctia doanh nghiép
cling dong vai tro trong viéc xay dung uy tin cho cong ty. Ho 1a nhitng ngudi truc

tiép tiép xuc va phuc vu khéch hang, vi vay cach ho lam viéc, thai do va phong
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cach phuc vu s& c6 anh huong 16n dén sy hai 1ong va long tin cua khach hang.

- Tinh an toan: Su bao dam v& mit an ninh va tinh bao méat thong tin riéng
tu ctia khach hang 1 yéu t6 khong thé thiéu dé xay dung long tin va uy tin cta
doanh nghiép ddi véi khach hang. Viéc quan 1y thong tin khach hang can dugc
thuc hi¢én mot cach nghiém tic va chat ché. TAt ca thong tin ca nhan cua khach
hang, bao gém tén, dia chi, sb dién thoai, thong tin thé thanh toan va céac thong tin
khéac can duge béo vé an toan va khong dugc tiét 10 cho bén thtr ba ma khong co
su dong y ctia khach hang. Doanh nghiép can ap dung céac bién phap bao mat thong
tin, st dung cong nghé ma hoa va céc phﬁn mém bao mat hién dai dé dam bao
rang thong tin ctia khach hang khong bi 10 ri hay méat mat. Co s& vat chat va trang
thiét bi cling can dugc dam bao an toan va an ninh. Cac bién phap an ninh nhu
camera giam sat, hé thong bao dong, va nhan vién an ninh can dugc trién khai day
du dé bao vé tai san va su an toan cia khach hang khi ho st dung dich vu. Ngoai
ra, nhan vién ctia doanh nghiép ciing can duoc dao tao va gido duc vé

- Kha nang dap tmg: Piéu nay khong chi gitp ting cuong sy hai long cia
khach hang ma con tao nén hinh anh tich cuc cho doanh nghiép trong mat cong
chung. Mot trong nhitng yéu to quan trong ctia kha nang dap tng 1 thoi gian phan
héi. Khi khach hang lién hé véi doanh nghiép dé dit cau hoi, yéu cau hd trg hoidc
phan 4nh van d&, doanh nghiép can phai phan hoi mot cach nhanh chong va hiéu
qua. Piéu nay khong chi giup khach hang cam thay dugc quan tdm va ton trong,
ma con 14 co hoi dé doanh nghiép thé hién su chuyén nghiép va kha ning giai
quyét van dé. Kha ning dap tmg con lién quan dén viéc cung cip cac dich vu va
san pham phu hop véi nhu cau cta khach hang. Doanh nghiép can phai hiéu ro
nhu cau ctia khach hang dé c¢6 thé cung cip cac san pham va dich vu phu hop, dap
mg duoc mong mudn ciia ho. Piéu nay doi héi doanh nghiép phai khong ngimg
nghién ctru va cap nhat thong tin vé thi truong va khach hang ctia minh.

- Thau hiéu khach hang: khong chi 1 viéc nam bat dugc nhitng gi khach
hang can va mudn, ma con 1a viéc tan tim va diat minh vao vi tri ciia ho dé cam
nhan va dap tng moi yéu cau ctia ho mot cach chinh xac nhat. Pay 1a yéu t6 quan

trong gitip tao nén sy khac biét va 1am noi bat thuong hiéu ciia doanh nghiép trong
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long khach hang. Viéc nghién ctru thi truong khach hang khong chi giap doanh
nghiép nim bét duoc xu hudng va nhu cu cia ho, ma con gitp doanh nghiép xac
dinh dugc cac phan khuc khach hang muc tiéu va xay dung chién lugc kinh doanh
phu hop. Doanh nghiép can sir dung cac phuong phap nghién ctru thi truong da
dang, tir viéc thu thap dir li¢u thu cép, dén viéc thue hién cac cude khao sat va
phong van truc tiép v6i khach hang.

1.3.3 Ung dung mé hinh SERVQUAL trong danh gid chat heong dich vu khéch
hang

M6 hinh SERVQUAL c6 thé duoc ap dung trong danh gia chat lugng dich
vu khach hang thong qua cac budc cy thé nhu sau:

Xdc dinh ky vong cua khach hang

Cac bién phap nhu thuc hién khao sat, phong van va to chitc nhom thao
luan s& dugc ap dung dé thu thap dir liéu vé mong mudbn va yéu cau cua khach
hang. Qua do, cac thong tin thu dugc s€ duge phan tich sau rong, danh gia dya
trén cac yéu to ctia md hinh SERVQUAL, bao gom d6 tin cdy, dap ing, 10ng nhan
ai, vé ngoai chuyén nghiép va hiéu biét. P6i voi mdi yéu tb, nhan vién can phai
phan tich va danh gia cac ky vong cua khach hang mot cach cu thé. Do tin cay
duoc danh gia thong qua su chic chén, tinh nhit quan va d6 chinh xac cua dich
vu. Yéu té dap tmg lién quan dén kha ning phan hdi nhanh chong va hiéu qua ddi
v6i yéu cau va van dé ciia khach hang. Long nhan ai dugc do ludong thong qua thai
d6 va hanh vi ctia nhan vién, trong khi d6, vé ngoai chuyén nghiép va hiéu biét dé
cap dén kién thuc va k§ nang chuyén mén. Tir viéc phéan loai va danh gia ky vong
ctia khach hang, cac to chiic co thé xac dinh cic diém manh va diém yéu trong
dich vu ctia minh. Diéu nay khong chi gitip ho cai thién chét lugng dich vu nham
dap mg t6t nhat ky vong cua khach hang, ma con tao diéu kién dé xay dung mot
chién lugc phat trién bén vitng, nang cao sy hai 10ng va 10ng trung thanh cta khach
hang.

Thu thap trai nghiém thuc té

Viéc thu thap trai nghiém thuc té cua khach hang tré nén vo cung can thiét.

Cac t6 chire thuong xay dung va mé rong kénh giao tiép, bao gom trang web, (ng
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dung di dong, mang xa hdi va cac platform khac, dé khuyén khich va thuan tién
cho khach hang chia sé trai nghiém ctia ho. Phan hoi, danh gid va binh luan tur
khach hang khong chi 1a ngudn thong tin quy bau dé danh gia mirc do hai long,
ma con cung cap goc nhin thue té va sdu rong vé cach ho gip phai va tuong tac
v6i dich vu. Cac thong tin ndy sau d6 duoc t6 chire thu thap va phan tich mot cach
hé théng, diéu nay cho phép to chirc dénh gia chat luong dich vu dwa trén cac yéu
td ciia mod hinh SERVQUAL. Véi viéc lrfmg nghe va hiéu rd trai nghiém thuc té,
céc to chire ¢6 thé nhan dién duogc cac diém can cai thién, cac co hdi dé tbi uu hoa
dich vu va xay dung cac chién lugc ca nhan hoa dé phuc vu khach hang mét cach
t6t nhat. Piéu nay khong chi gop phan nang cao chat luong dich vu, ma con ting
cudng mbi quan hé giita khach hang va thuong hiéu, thuc ddy sy hai long va long
trung thanh tir phia khach hang.

Phan tich khoang cach

Céc t6 chire thuong phai ddi mit véi thach thirc 10n 12 viée so sanh giita trai
nghiém thuyc té cuia khach hang va ky vong cua ho. Viéc nay khong chi cung cap
c4i nhin chi tiét vé noi ma dich vu dang thét bai hodc thanh cong, ma con la co hoi
dé phat hién, phan tich va dinh rd rang cac yéu to giy ra khoang cach chat luong.
Phén tich khoang cach bat dau bang viéc cung cap cac cong cu va phuong tién dé
thu thap dit liéu vé trai nghiém va ky vong ctia khach hang. Khi d3 c6 dit liéu, cac
t6 chirc tién hanh so sanh va danh gia dé xac dinh noi c6 khoang cach chat lugng.
Muc tiéu 13 xac dinh rd rang xem 1am thé nao trai nghiém thyc té khong dap ung
duoc ky vong va nguyén nhan nao gy ra diéu d6. Cac yéu to giy ra khoang cach
c6 thé rat da dang, tir nhan vién khong du k¥ ning hay kién thuc, cac quy trinh
dich vu khong hi¢u qua, dén viéc khong hiéu rd nhu ciu va mong mubn cta khach
hang. Thong qua phan tich sdu rong, cac to chirc cé thé xac dinh cac khu vuc can
duoc cai thién, phat trién chién luoc dé dong ctra khoang cach va dap tmg hiéu
qua hon véi ky vong ctia khach hang.

Xdc dinh cdi tién

Trong thoi dai cong nghé sd, viéc tmg dung cong nghé va d6i méi 1a khong

thé tranh khoi. Cong nghé co thé dugc sir dung dé tdi wu héa cac quy trinh, 1am
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cho dich vy trd nén linh hoat hon, phan hdi nhanh chéng hon va ca nhan hoa hon,
dap tmg voi nhitng nhu ciu va mong mudn da dang cua khach hang. Diéu nay co
thé bao gém viéc trién khai hé théng thong tin khach hang nang cao, tmg dung tri
tué nhan tao dé cung cép dich vu khach hang cd nhan hoa, hoac cai thién giao dién
nguoi dung dé tao trai nghiém truc tuyén tdt hon. Céc to chire can ludn cap nhat
v6i cac xu hudng méi, phat trién va thir nghiém céc y tuong méi dé ning cao chat
lwong dich vu. Diéu nay cé thé bao gdm viéc thay ddi cach thirc giao tiép voi
khach hang, cung cép cac dich vu mdi va doc ddo, hodc tham chi thay ddi cach
thirc do1 ngti nhan vién duogc huéan luyén va trién khai.

Theo doi va danh gia

Céac chi sb cu thé, tir quy trinh dich vu dén trai nghiém khach hang, duoc
dit ra dé do luong va theo ddi tién do, dam bao rang céc cai tién dé xuat dang dan
dén két qua tich cuc. Mot hé thong theo ddi thong minh co thé bao gdm cac bang
diéu khién s hoa va bao cao ty dong, gitp cac nha quan 1y cd cai nhin tong thé
vé hiéu suat dich vu theo thoi gian thuc. Panh gia dinh ky khong chi phan anh
hiéu qua ctia cac bién phap cai tién ma con cung cp thong tin quan trong dé diéu
chinh va t6i wu hoa chung lién tuc. Thuc hanh xay dung vong lap phan hoi lién
tuc 1a mot cach tiép can hi¢u qua. Diéu nay c6 nghia la, td chuc khong chi can thu
thap dir liéu mot cach hé théng ma con phai dam bao rang dir liéu d6 dugc phan
tich va str dung dé cap nhat va chinh sura k¥ thuat va chién lugc dich vu. Trai
nghiém va ky vong cua khach hang thay ddi lién tuc; do do, viéc duy tri mot co
ché phan hoi gitip to chirc & trong tinh trang san long thich nghi va phan tng nhanh
chong trude nhitng thay doi do.

Bang 1. Ung dung mé hinh SERVQUAL trong déanh gid chat lwong dich vu khdch
hang

Tiéu chi Mo ta

Xéc dinh ky vong | - Thyc hién khéo sat, phong van va nhom thao luan.
cua khach hang - Phan loai ky vong theo cac yéu t6 cia SERVQUAL.
- Lang nghe va thu thip thong tin tir khach hang.
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Tiéu chi Mo ta

Thu thap  trai | - M6 rong cac kénh giao tiép cho khach hang.
nghiém thyc té - Thu thap phan hdi, danh gia va binh luan online.

- Ghi chép va to chirc dit lidu trai nghiém.

Phan tich khoang | - So sanh trai nghiém thuc t& voi ky vong ctia khach hang

cach

- Phan tich nguyén nhan gay ra khoang cach.

- Xac dinh yéu td anh hudéng dén chat luong dich vu.
Xéc dinh cai tién - Phat trién chién lugc dé dong ctra khoang cach.

- Str dung cong nghé va dé61 méi dé nang cao chat luong.

- Tuy chinh va t6i uvu héa quy trinh dich vu.

Theo ddi va danh | - Sir dung chi sd dé theo doi hiéu qua ciia bién phép cai
gia tién.

- Xay dung vong lap phan hoi lién tuc.

- Cap nhat trai nghiém va ky vong cua khach hang lién

tuc.

1.4 Cac chién lwgc caii thién chat lwong dich vu khach hang

1.4.1 Léng nghe y kién khdach hang

Bén canh viéc thu thap dit lidu, qua trinh lang nghe y kién khach hang ciing
doi hoi kha ning phan tich dir liéu mot cach sau rong. Bang cach danh gia thong
tin dugc thu thap tur cac nguén khéac nhau, c6 thé xac dinh xu huong, vi tri manh
va yéu ctia san pham hoic dich vu cia minh. Diéu nay gitip xac dinh nhitng diém
can cai thién va nhiing linh vyuc nén tip trung phat trién. Mot yéu té khac trong
qua trinh ling nghe y kién khach hang 1a tich hop thong tin nay vao quy trinh kinh
doanh. C6 thé st dung phan hdi tir khach hang dé tao ra san pham hoic dich vu
moi, diéu chinh chién lugc tiép thi, hodc cai thién trai nghiém khach hang. Piéu
nay gitp dap tng nhu cau cia ho mot cach tét hon va thuc day sy ting trudng cua
doanh nghiép.

Lang nghe y kién khach hang khong chi gitup ban hiéu rd hon vé nhu cau

va mong mudn cua hg, ma con mang lai nhiéu loi ich ngoai giao quyét dinh. Mot
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trong nhitng diém manh 16n nhét cua viéc nay 13 tao ra mot mdi truong tuong tac
tich cuc giita ban va khach hang. Khach hang khi cam thdy ho dang duoc ling
nghe va quan tim, ho ¢ xu hudng tré thanh nhitng d6i tac dang tin cdy hon.

Khach hang trd nén hai 1ong hon va c6 dong luc dé tiép tuc mua sim va sir
dung san phém hodc dich vu cua ban. Diéu nay co thé tao ra su loyalti lau dai, khi
ho biét rang ban dang 1am viéc cham chi dé cai thién trai nghiém cta ho. Piéu nay
c6 thé dan dén mot mang ludi khach hang trung thanh, sin sang gi6i thiéu san
pham ctia ban cho ngudi khac va dong gdp vao su phat trién cta thuong hiéu.

Lang nghe v kién khach hang khong chi 1a mot quy trinh, ma 1a mot nén
tang quyét dinh cho sy thanh céng cia moi doanh nghiép. Giup tao ra sy két nbi
chit ché& voi khach hang, cai thién chét lugng san pham va dich vu, va thuc day su
phat trién bén viing. Bang cach lang nghe va hanh dong dua trén phan hoi cia
khach hang, c6 thé xay dung mot doanh nghi¢p manh mé va tao ra gia tri thuc sy
cho khach hang cta minh.

1.4.2 Pao tao va phat trién nhén vién

La mot phan quyét dinh trong chién lugc quan 1y nhan sy ctia moi t6 chuc.
bay khong chi 1a mot cong viée tao diéu kién cho su phat trién ca nhan ctia nhan
vién, ma con dong vai trd quyét dinh trong viéc duy tri va ning cao nang luc canh
tranh ctia doanh nghiép. Qua trinh dao tao va phat trién nhan vién bat dau tir viéc
x4c dinh nhu cau va muc tiéu cu thé cta to chtrc. Diéu ndy c6 thé lién quan dén
viéc dao tao nhan vién méi, nang cao ky nang cho céc vi tri hién tai, hoac chuan
bi cho cac vi tri quan ly va lanh dao trong twong lai. Muc tiéu cia qua trinh nay la
gitip nhan vién phat trién k¥ ning, kién thirc va kha nang dé lam viéc hiéu qua va
dong gdp vao muc tiéu to chic.

Mot phan quyét dinh ctia qua trinh dao tao va phat trién 1 tao ra moi truong
hoc tip va phat trién tich cuc. Diéu nay c6 thé bao gom viée cung cip cac khoa
hoc va tai li¢u hoc tap, tao diéu kién cho viéc thuc hanh va ap dung kién thirc trong
cong viéc thuc té, ciing nhu khuyén khich viéc chia sé kinh nghiém va hoc hoi tir

ddng nghiép.
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Bén canh viéc giang day theo phong cach ¢ dién, cac to chirc ngdy nay
cling dang Gmg dung cong nghé dé ting cudng qua trinh dao tao. Nho vao hé théng
hoc truc tuyén (LMS) va ting dung hoc trén di¢n thoai, nhan vién co thé thuan tién
truy cap toi ngudn tai nguyén hoc vu va rén luyén k¥ ning & bat ky noi nao.

Mot yéu td quyét dinh trong viéc dao tao va phat trién nhan vién chinh 1a
viéc xem xét hiéu suat 1am viéc. Khi nhan vién két thiic khoa hoc, viéc kiém tra
hiéu sut tré nén thiét yéu dé xéac nhan ho da dat duoc cac tiéu chi va dat dén mure
ky vong. Cac bién phap danh gia nay c6 thé duogc tién hanh thong qua viéc xem
xét ho so 1am viée, tién hanh cudc doi thoai truc tiép hodc qua viéc quan sat cac
chi s6 lién quan dén cong viéc.

Trong tam nhin dai han, dao tao va phat trién nhan vién khong chi 1a mot
chién luoc cho tirng nhan vién ¢4 nhan ma con la mot cach dé tao ra mot luc luong
lao dong c6 su phat trién bén vitng. Nhan vién dugc dao tao va phat trién cam théy
dugc danh gia cao va cam két véi cong viéc cua ho, diéu nay giup nang cao sy hai
1ong cua ho va gitr ho & lai 1au dai trong t6 chitc. Piéu nay cling d6ng gop vao sy
canh tranh va su thanh cong cta to chire trong thi trudng.

1.4.3 X4y dung hé thong quan ly chit lwong

Thiét 1ap mot hé thong quan 1y chat lwong khong chi 1a mot cong viéc phirc
tap ma con rt can thiét cho moi td chirc va doanh nghiép. B.%mg cach tao ra mot
co cau quan 1y chat lwong déng tin cay, doanh nghiép s& chic chin rang san pham
hozc dich vu ma ho cung cip s& tuan thi cac tiéu chuin di dé ra va dong thoi dap
g nhu cau va mong doi tir phia nguoi tiéu dung. Pé xay dung mot hé thong quan
1y chat lugng, budc dau tién can thiét 1a xac dinh ré rang muc tiéu va tiéu chuan
chit luong ma doanh nghiép mudn dat duoc. Tiép theo, vi¢c lya chon cac phuong
phap, cong cu va k¥ thuat quan 1y chat lugng phu hop s& gitip doanh nghiép giam
sat, danh gia va cai tién lién tuc quy trinh san xuat hay dich vu.

Déi v6i nhan sy, viée ddo tao va ting cudng nhén thic vé ¥ thire chat luong 1a vo
cung quyét dinh. Moi nhan vién, tir cap quan 1y cho dén nhiing ngudi truc tiép
tham gia vao quy trinh san xut, déu can duoc trang bi kién thirc va k§ ning can

thiét dé duy tri va nang cao chat luong.
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Hé théng quan 1y chét luong can duogc kiém tra va danh gia dinh ky dé phat
hién va giai quyét cac vin dé tiém an, dong thoi dé xuat cac bién phap cai tién.
Piéu nay khong chi gitp ting cuong hiéu suat va hiéu qua, ma con gbp phan xiy
dung uy tin va niém tin tir phia khach hang.

Trong méi truong canh tranh gia ting ngdy nay, viéc tap trung vao viéc thiét
1ap va giit vitng hé thdng quan 1y chat luong khong chi don thuan 1a mot quyét
dinh sang sudt, ma con tré thanh diéu kién tién quyét cho su séng con va su thinh
vuong dai lau cua doanh nghiép.

1.4.4 Tan dung cong nghé dé nang cao chat lwong dich vu

Str dung cong nghé dé cai thién dich vu da trd thanh mot xu huong quyét
dinh trong thoi dai hién dai. Nho nhitng budce tién dot pha trong linh vuc cong
nghé, cac doanh nghiép gid day c6 thé nang cip va tai tao dich vu cua ho, tao ra
mot trai nghiém uu viét hon cho khach hang.

Khi tich hop cong nghé vao qua trinh cung cp dich vy, doanh nghiép mo
ra mot loat co hdi dang ké. Piéu nay khong chi gitp ho thu thap va xt 1y di lidu
mot cach nhanh chong ma con cai thi¢n sy hiéu biét vé khach hang. Véi su hd tro
clia cac phan mém quan 1y khach hang tién tién, doanh nghiép c6 thé luu trit mot
luong thong tin quy bau vé so thich, lich sir mua sam va phan hoi ciia khach hang.

Doanh nghié¢p c6 thé tan dung dir li¢u dé t6i vu hoa dich vu cua ho. Bé‘mg
cach hiéu rd hon vé mdi khach hang va mau hanh vi cta ho, ho c6 thé tao ra cac
chuong trinh khuyén mai hoidc chién dich tiép thi ca nhan hoa. Piéu nay gitp tao
ra trai nghi€ém cé nhan hoa cho ting khach hang, tor d6 lam tang sy hai long va
loyalti cta ho.

Cong ngh¢ cling mang lai sy linh hoat cho doanh nghiép trong viéc tuong
tac voi khach hang. Céc cong cu truc tuyén va tmg dung di dong cho phép khach
hang tiép can dich vu va san phém moi lae, moi noi. Pidu nay khong chi tao diéu
kién thuan loi cho khach hang ma con cung cip cho doanh nghiép co hoi dé turong
tac vo1 ho 24/7, tham chi trong thoi gian thuc. Diéu nay co thé tao ra mot trai
nghi¢m dua trén sy thuén tién va chu dong, thuc déy su hai long va trung thuc cia

khéach hang.
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Nho vao tién bd trong cong nghé di dong va cac nén tang truc tuyén, doanh
nghiép gid ddy c6 thé mé rong thi trudng va tiép cdn mot lugng 1on ngudi tiéu
dung, khong chi trong nuéc ma con trén pham vi toan cau. Dich vu trd nén dé
dang truy cap hon, khong bi gidi han béi thoi gian hoac dia 1y, giap khach hang
tiép tuc giao dich va trai nghiém dich vy du ho dang & bat ky dau. biéu nay tao ra
mét loi thé canh tranh cho doanh nghi¢p va déng thoi nang cao muc do hai long
va trung thanh cua khach hang.

1.5 Tac dong ciia chat lwong dich vu khach hang dén sy hai long va
long trung thanh cua khach hang

1.5.1 M6i quan hé giita chat lwong dich vu va sy hdi long ciia khdch hang

Bén canh nhiing khia canh trén ctia chat luong dich vy, viéc dap tmg ding
thoi gian hen, tinh minh bach va cung cip thong tin ding luc, ding noi ciing rat
quyét dinh. Khach hang hién dai khong chi yéu cau dich vu t6t ma con doi hoi sy
linh hoat, tinh c4 nhan héa va trai nghiém khong gi6i han. Diéu nay c6 nghia 14,
ngoai viéc cung cdp dich vu chat luong, doanh nghiép ciing can phai dap tng
nhanh chéng va linh hoat theo nhu cau thay doi ciia khach hang. Nhiéu nghién
ctru da chi ra rang khach hang hai 1ong ¢6 xu huéng mua sam nhiéu hon, & lai voi
doanh nghiép 1au dai va tham chi san 10ng chi tra mot muc gia cao hon cho dich
vu hodc san pham chét luong. Ho ciling trd thanh "st gia" cho thuong hiéu, gidi
thiéu va quang céo tir miéng truyén tai giita khach hang, giup doanh nghiép ting
su nhan dién va thu hat khach hang méi ma khong can chi phi tiép thi.

Thi trudng hién dai, véi su gia nhap cua hang loat doanh nghiép moi va su
thay d6i nhanh chong ciia cong nghé, da tao ra mot moi truong canh tranh khong
ngimg. Piéu nay doi hoi doanh nghiép phai linh hoat va khong ngimg ddi méi.
Vi¢ce 4p dung mot chién lugc tinh, khong thay ddi s& khién doanh nghiép dé bi tut
hau so v&i d6i thit canh tranh. Su phan hoi tir khach hang khong chi 1a ngudn thong
tin vé chat luong san phém hoac dich vy, ma con giip doanh nghi¢p hiéu rd hon
vé thi truong, nhan dién dugc nhitng xu huéng mai va ndm bt co hdi kinh doanh.
Khi khach hang dit ra nhitng yéu cau hay gop ¥, d6 chinh 1a 161 khuyén gia tri dé

doanh nghiép t6i uu hoa san pham, dich vu va chién lugc kinh doanh ctia minh.
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Thue hién chién lugc voi khach hang & vi tri trung tAm khong chi gitp nang
cao chat lugng dich vu ma con giup doanh nghiép xay dung mdi quan hé bén viing
v6i ho. Khach hang trd thanh ddi tac, hd tro doanh nghiép trong viéc phat trién
san pham va mo rong thi trudng. Viéc tap trung vao su hai 1ong cta khach hang
cling tao ra lgi ich 1au dai cho doanh nghiép. Khach hang hai 1ong thudng s€ quay
tro lai va stir dung dich vu nhiéu lan, dé)ng thoi ho cling s€ gidi thi€u san phrflm,
dich vu dén vai nguoi than, ban bé clia minh, tao ra hiéu ung truyén miéng tich
cuc.

1.5.2 M6i quan hé giita chat lwong dich vu va long trung thanh ciia khdch
hang

Su lién két gilta chét lugng dich vu va sy trung thanh cta khach hang dong
mot vai trd quyét dinh trong viéc dam bao su phat trién va 6n dinh ctia moi doanh
nghiép. Dich vu tét khong chi gitip khach hang c6 nhiing trai nghiém tich cuc mdi
khi giao dich ma con khuyén khich ho tiép tuc lya chon va tin tuéng vao dich vu
d6. Chat luong dich vu khong chi lién quan dén san phém hodc dich vu cu thé ma
con bao gé)m cach thirc phuc vy, tuong tac va tiép can khach hang. Mt dich vu
duoc coi 1a chat lwong khi dap tmg hodc vuot qua ky vong ctia khach hang, tir 46
tao ra cam giac an tam va tin tuéng. Khi khach hang tin tuéng vao mot thuong
hiéu hoic doanh nghiép, ho s& dé dang trd thanh nhitng khach hang trung thanh,
lua chon doanh nghiép do lam diém dén uu tién va tham chi gi6i1 thiéu cho nguoi
khac.

Long trung thanh ctua khéach hang khong chi giip doanh nghi¢p gitt chan
khach hang hién tai ma con giam chi phi tim kiém khach hang méi va ting cuong
doanh thu tir nhitng khach hang trung thanh. Cac nghién ctru da chi ra rang chi phi
dé giit mot khach hang trung thanh thudng thap hon nhiéu so véi viéc tim kiém
mot khach hang méi. Khach hang trung thanh thudng mua sam nhiéu hon, thuong
xuyén hon va sin long chi tra gia cao hon cho nhimg san pham hodc dich vu ma
ho tin tudng. Ho cling thuong xuyén dong gop ¥ kién va gop v, gitip doanh nghiép

cai tién va phat trién dich vu tot hon.
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M&i quan hé giira chat lwong dich vu va long trung thanh ctia khach hang
khong chi tao ra gié tri cho doanh nghiép ngén han ma con dam bao sy phat trién
va thinh vuong dai lau. Doanh nghiép nén coi d6 1a trong tim trong chién lugc
kinh doanh va luén nd luc nang cao chat luong dich vu dé xay dung va duy tri
long trung thanh tir khach hang.

1.5.3 Cdc yéu té khdc dnh hwéng dén sw hai long va long trung thanh ciia
khdach hang

Su hai long va long trung thanh cta khach hang khong chi phu thudc vao
chat luong dich vu ma con bi anh huong boi:

Gid ca

Mot gia ca hop 1y va canh tranh ludn danh bai vao tam tri ctia khach hang.
Can luu y rang gia ca khong chi 13 viéc so sanh sd tién phai tra, ma con lién quan
dén gia tri thuc sy ma khach hang c6 thé nhan duoc tir san pham hoic dich vu do.
Trong nhiéu truong hop, mot san phém hodc dich vu dét tién c6 thé dem lai gia tri
cao hon cho khach hang. Piéu ndy c6 thé béi vi san pham dat tién thuong di kém
véi chét lugng cao, tinh nang ndi bat, va trai nghi¢m tdt hon. Mic du khach hang
phai bo ra nhiéu tién hon, nhung ho c6 thé nhan duoc sy hai long cao cap va su
dang gia cho sd tién d6. Trong khi d6, san pham hodc dich vu ré tién c6 thé din
dén sy that vong vi chét luong kém, su hd tro kém coi hodc khong dap ung dugc
nhu cau cua khach hang. Ngoai ra, gid ca ciing lién quan dén sy can nhac ca nhan
cta ting khach hang. Mot s6 khach hang c6 thé sin sang tra nhiéu tién hon dé
dam bao rﬁng ho nhan duogc chit luong va tién ich t6t nhat. Trong khi d6, nhiing
ngudi khac co thé quan tim hon dén gia tri tot nhat cho s6 tién ho tra, va ho c6 thé
chap nhan mot san pham hoic dich vu véi gia thap hon, mién 1a dap img dugc nhu
cau co ban cua ho.

Twong tac voi nhdn vién

Thai d6, chuyén mén va su chu ddo cta nhan vién trong qua trinh giao tiép
dong vai tro quyét dinh trong viéc xac dinh sy hai 1ong ctia khach hang. Khi nhan
vién tiép can vai tinh than tich cuc va niém dam mé trong cong vi¢c, ho thuong

tao ra mdt trai nghiém dich vu dang nhé cho khach hang. Su léng nghe tan tdm va
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kha nang hiéu rd nhu cau ctia khach hang gitp xay dung mot mdi quan hé tin cay,
thac day long trung thanh va sy quay trd lai cua ho. Nguoc lai, sy thiéu chuyén
mon, thai d6 lanh ling hozc khong quan tadm c6 thé khién khach hang cam thay
bat man va khong hai 10ng véi trai nghiém ctia ho. Su khong hai long nay c6 thé
dan dén viéc mat khach hang va tac dong tiéu cuc dén uy tin cia doanh nghiép.

Chdt lwong théng tin

Thong tin khong chi can thiét véi viée duy tri danh tiéng va uy tin ctia doanh
nghiép ma con gitp xdy dung mot méi quan hé chic chin véi khach hang. Khi
thong tin dugc cung cip mot cach rd rang va trung thuc, khach hang s& dé dang
dua ra quyét dinh mua sam hodc st dung dich vu. Diéu nay gitp giam thiéu su
mét long tin va hiéu 1am c6 thé xay ra. Bén canh do, khi doanh nghi¢p luén cap
nhat va dap ing nhu cau thong tin ciia khach hang mot cach kip thoi, mirc do long
trung thanh va su tin tudng tir khach hang ciing sé& ting 1én. Mot cach tong quat,
sy minh bach va chinh xac trong thong tin la chia khoa quyét dinh dé tao dung su
tin tuong va hai long tir khach hang.

Tién ich

Su tién loi khong chi giup khach hang tiét kiém thoi gian va nang lugng ma
con gop ph?m nang cao trai nghiém cua ho. Khi mét dich vu dé dang truy cap,
khach hang s& khong phai 1an mo hay mat qua nhiéu thoi gian dé tim hiéu. Hon
nita, qué trinh thanh toan nhanh chéng va thuén tién s& giam thiéu rui ro va mat
1ong tin tir phia khach hang, gitip ho cam thay an tam hon khi thyc hién giao dich.
Hb tro sau mua hang, nhu viéc giai quyét khiéu nai hay cung cap thong tin can
thiét. Mot dich vu tot khong chi dung lai ¢ viéc ban san phém, ma con tiép tuc déng
hanh cung khach hang trong sudt qua trinh str dung san phdm hay dich vu do.

Hinh anh thuong hiéu

Hinh anh va uy tin cta thuong hiéu khong chi phan anh chit luong san
pham hodc dich vy, ma con thé hién triét 1y kinh doanh va gia tri ma doanh nghiép
theo dudi. Khach hang thuong nghién ciru va danh gia cao nhiing thuong hiéu ma
ho tin twdng va cam thdy gan lién véi gia tri c4 nhan cia minh. Mot thuong hiéu

manh khong chi cung cap loi ich vé mat thuc t€, ma con dem lai cam giac an toan,
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tur hao va thudc vé mot cong déng. Diéu nay giap tao nén mot lién két manh mé
giita khach hang va thuong hiéu, khé c6 thé bi xdo tron boi cac yéu td ngoai lai.
Nhitng thuong hiéu c6 hinh anh tich cuc va uy tin cao thuong dé dang duy tri méi
quan h¢ vo1 khach hang, tham chi qua nhiéu thé hé. Viéc xay dung va bao v¢€ hinh
anh, ciing nhu uy tin ctia thuong hiéu, khong chi 14 nhiém vu can thiét ma con la
yéu to quyét dinh sy phat trién bén viing ctua doanh nghiép.

Két luan chwong I

Chét lugng san pham va dich vu khach hang khong chi 13 hai yéu t6 doc
lap, cung tao nén mot hé théng lién két, trong d6 moi yéu tb tang cuong va bo
sung cho nhau. Khach hang hién dai khong chi mua mot san phém hoac dich vu
dua trén chat lwgng ma con dua trén trai nghi¢m toan dién ma ho nhan dugc. Dich
vu khach hang bat dau tir giai doan trude khi khach hang thuc sy mua sim - qua
quang céo, tiép thi, va sy tuong tac trén cac kénh truyén thong sb - va kéo dai sau
ca khi giao dich da dugc hoan thanh, thong qua dich vu sau ban hang, hd tro ky
thuat va cac chuong trinh khach hang trung thanh. Sy hai long ctia khach hang
khong chi dua vao san phém ma ho mua, ma con dya trén cam giac duoc quan
tam, dugc lang nghe va duogc giai quyét.

Déi véi doanh nghiép, diéu nay c6 nghia 1a ho can phai dau tu khong chi
vao viéc cai thién chat luong san pham, ma con phai tip trung vao viéc ning cao
k¥ niang va kién thic ctia doi ngii dich vu khach hang, dong thoi 4p dung cong
nghé dé toi vu hoa trai nghiém cua khach hang. Trong thoi dai sé hoa, khi moi
thong tin, danh gia san pham dé dang dugc truy cap, khach hang c6 thé so sanh va
duara quyét dinh mua sdm dua trén nhiéu tiéu chi khac nhau. Viéc xay dung niém
tin va duy tri méi quan hé chét luong voi khach hang tré nén quyét dinh hon bao
gio hét. Nhimg doanh nghiép thanh cong sé 1a nhitng doanh nghiép biét lang nghe,
thau hiéu va phan hoi linh hoat dén nhu cau va mong mudn cta khach hang, dong

thoi khong ngimg d6i méi dé dap uimg yéu cau ngdy cang cao cia thi trudng.
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CHUONG II
THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY PIEN LUC HOA BINH

2.1 Gi6i thiéu vé cong ty dién lwc Hoa Binh

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién

Vao ngay 30/9/1991, S& Pién luc Hoa Binh - nguyén mau cia DPLHB hién
nay, da dugc hinh thanh dua trén quyét dinh sb 487/NL/TCCBLDP cua Bo Nang
lugng, v6i co so 1a vige tach ra tir S6 Dién luc Ha Son Binh.

Hoa Binh 1a mot tinh phong pht vé van ho4, lich sir va truyén théng cach
mang, nam tai vi tri dia ly chién luoc, 1a cira ngd chinh cua viung Tay Bic va d(‘A)ng
thoi 1a khu vuc chuyén tiép giita ddng bang chau thd phia Bic va cac ving nui
phia T4y Béc cia dat nude. Nam trong khu vuce quy hoach cia thit d6, Hoa Binh
doi hoi sy quan tam dic biét tir phia PLHB trong viéc xay dung va dinh hinh chién
luge phat trién hé thong ludi dién, dam bao tuan tha cac tiéu chuan ky thuat va
van hanh da dugc quy dinh.

DLHB thudc sy quan 1y cua Téng cong ty DPién luc mién Bic, chiju trach
nhiém diéu hanh hé théng dién luc tai tinh Hoa Binh. Cong ty hoat dong trong céc
linh vuc kinh doanh co ban nhu san xuit dién, truyén tai va phan phéi dién, cung
v6i dich vu ban budn va ban 1é dién nang. Bén canh d6, Cong ty cling cung cap dich
vu tu van dau tu xay dung, thiét ké dudng day va tram bién ap, lap ké hoach va
quan 1y dyu 4n dau tu xay dung co sé ha ting. Pong thoi, cong ty con tham gia vao
viéc xay dung va lap dit cac cong trinh dién luc nhu duong day va tram bién ap.

Vo thoi khic ban dau sau khi duoc chinh thire thanh 1ap, S& Dién luc Hoa
Binh chi mé1 s& hitu mot chi nhanh duy nhat 13 dién Thi xa Hoa Binh, va ddi mat
v6i nhitng kho khin khong nho. Co s& vat chat lac bay gio kha khiém ton, véi hé
théng ludi dién xudng cip, can phai dugc nang cap tirc thi. Van phong lam viée
va try s& diéu hanh san xuét caa don vi chua co, phai tam ¢ nho. V61 doi ngli nhan
su gobm 90 can bo, cong nhan vién chirc va ngudi lao dong, don vi ndy di quan 1y
mot tram bién ap 110kV, 4 tram trung gian, ctng v&i hé thong duong day trung

thé dai gan 341km, 70km dudng day ha thé, va 59 tram bién ap phan phdi cung
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cép dién cho 55/212 xa, phuong, thi tran. Tuy nhién, tai thoi diém do, chi c6 24,5%
sb x4, phuong, thi tran dugc cung cép dién, ty 1¢ ton that dién 13 19,87% véi san
luong dién thuong phém dat 42,574 tri¢u kWh, doanh thu dat 14,89 ty déng. So
bién luc Hoa Binh cung cép dién truc tiép cho 4191 khach hang, va s6 ho gia dinh
c6 dién chiém ti 1& 38,8%.

Gan mot thap ky sau, vao nam 2002, viéc mé rong mang ludi dién quéc gia
da dat dugc nhitng budc tién quan trong vdi viée cung cép dién cho 175/214 xa,
phuong, thi trdn, twong Gng véi ty 16 82,2%. Ty 1é ho gia dinh co dién ciling da
tang Ién, dat mac 73,1%. Pén nam 2003, toan bo x4, phuong, thi tran trong tinh
Hoa Binh di duogc két ndi véi ludi dién qudc gia, nang ty 18 ho dan co dién 1én
trén 92%. Piéu nay dong nghia vai viéc muc tiéu da dé ra trong Nghi quyét Pai
hoi Pang bd tinh Hoa Binh lan thir XIII d3 duoc thuc hién thanh cong trudc thoi
han hai nam.

Trong khoang thoi gian tir 2007 dén 2012, PLHB d tap trung ngudn lyc
tai chinh dé cai tao va nang cdp mang ludi dién ¢ khu vuc Thanh phd Hoa Binh,
chuyén dbi tir hé thong dién 6kV 1én 22kV. Pong thoi, cong ty ciing tién hanh loai
bo 3 tram bién 4p trung gian 35/10kV tai cac huyén Tan Lac, Pa Bic va Cao
Phong. Muc tiéu ctia nhimg thay doi ndy 13 dé dam bao tinh déng bd va 6n dinh
cho mang luéi dién trong khu vuc, tang cuong kha nang linh hoat trong qua trinh
van hanh, ciing nhu nang cao dd tin cay trong viéc cung cap dién. Ngoai ra, viéc giam
ton that dién ning trong mang ludi dién trung ap cling 13 mot phan quan trong cua
qua trinh ndy, dong thoi gdp phan vao viée xay dung cac hé thong tyr dong hdéa mach
vong, hudng t61 myc tiéu van hanh mgt mang ludi di¢n thong minh.

Tir ndam 2009 dén nam 2010, PLHB di chinh thitc quan 1y mang ludi dién
ciia 139 x3 va bat dau ban dién truc tiép cho cac ho gia dinh vo1 muc gid dugce
Chinh phu quy dinh 4p dung trén toan qudc. Viéc nay di gitp tang sb luong khach
hang mua dién truc tiép tir Cong ty tir 69.000 1én 144.105 vao nam 2011. Dén quy
[ nam 2012, ty 1€ ho gia dinh trén dia ban tinh Hoa Binh dugc cung cép dién tur
luoi dién Quéc gia da dat 97,62%, vuot qua ké hoach dé ra trong Nghi quyét bai
hoi Pang bo tinh Hoa Binh 1an thir XV.
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Tinh dén thoi diém hién tai, tinh Hoa Binh d hoan tat viéc cung cép dién
tr ludi dién Quéc gia dén 100% cac thon, ban va ho gia dinh trén dia ban tinh. Cu
thé, toan bod 151 x4, phuong, va thi trin déu d3 c6 dién, dat ty 1€ 100%. Trong s6
do, c6 42,421 ho gia dinh ¢ khu vuc thanh thi va 10,552 hg gia dinh & khu vuc
nong thon da duogc két ndi voi ludi dién Qudc gia.

Ké tir nam 1992, san luong dién thuong phim cua DPLHB di c6 sy ting
trudng dang ké. Cu thé, nam 1992, san luong di¢n thuong phém chi dat 42,574
triéu kWh. Pén nim 2002, con s6 nay di ting 1én 104 triéu kWh. Tiép tuc da phat
trién, nam 2011, cong ty ghi nhan san luong dién thuong phém la 311,621 kWh.
Budc sang nam 2020, san lugng nay ting 1én 1.008 triéu kWh. Va dén nim 2022,
DLHB di dat muc san luong dién thuong pham an tuong 1a 1.212,22 triéu kWh.

DPén hét nam 2022, hé théng ludi dién cua tinh Hoa Binh bao gém 07 tram
bién ap (TBA) va 13 maéy bién ap (MBA) 110 kV, véi tong dung luong 1a 423
MVA; c6 12 dudng day 110 kV véi tong chiéu dai 1a 239,26 km; hon 2.652,37
km duong day trung ap; 4.448 km duong day ha thé; cung voi 2.542 may bién ap
phan phdi, véi tong cong suit 1én téi 707.188 kVA. Nhing con s nay khang dinh
viéc dam bao ngudn cung cip dién an toan, lién tuc va dang tin ciy cho 100% cac x3
trén dia ban tinh. Pang cht y, tong san luong dién thuong phdm cta tinh Hoa Binh
trong nam 2022 dat trén 1,2 ty kWh, tang truong 9,9% so vai cung ky nam 2021.

Cong ty c6 tong s6 khoang 700 can bd, cong nhan vién (CBCNV) chinh
thirc. Hé thong t6 chirc bao gdm 12 bd phan chirc nang va 08 don vi dién lyc phu
trach quan 1y ludi dién trén 10 huyén, thanh phd. Cu thé, Pién luc Cao Phong dam
nhén trach nhiém quan 1y ludi dién tai huyén Cao Phong va Tan Lac, trong khi
bién lyc Lac Thuy phu trach ludi dién tai huyén Lac Thuy va Yén Thuy. Ngoai
ra, cong ty con c6 01 doi quan 1y va van hanh ludi dién cao thé Hoa Binh cing 01
d6i stra chira ludi dién hotline, sin sang xir Iy moi su ¢6 kip thoi.

2.1.2 Co cdu t6 chike va hoat déng ciia cong ty

Gidm Péc: Chiu trach nhiém trude phap luat va nha nudc vé moi hoat dong

ctia cong ty. Quyét dinh chién luoc, quan 1y t6 chire, ké hoach va ngén sach.
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Phé Giam Poc: Hb trg Tong Giam ddc trong viéc quan 1y va diéu hanh
cong ty; Chiu trach nhiém vé cac phong ban va don vi ma ho quan 1y truc
tiép.
Cdc phong chirc nang
+ Phong k¥ thuét va an toan
- Quan 1y va bao dudng thiét bi.
- bam bdo an toan lao dong va bao v€ moi truong.
+ Phong ké hoach va phat trién
- Lap ké hoach san xuét kinh doanh.
- Phat trién san pham va dich vu.
+ Phong kinh doanh va dich vu khach hang
- Quan ly hoat dong kinh doanh.
- Chim séc va hd tro khach hang.
Phong nhan sy va dao tao
- Quan 1y nhan sy.
- Pao tao va phat trién ngudn nhan luc.
Phong tai chinh va ké toan
- Quan 1y tai chinh.
- Lap béo cdo tai chinh va kiém so4t ngan sach.
+ Phong phap ché va quan hé cong bo
- Giai quyét van dé phap 1y.
- Quan ly quan hé cong bd va hop tac.
Cac don vi truc thuoc
+ Trung tam dich vy khach hang
+ D41 van hanh va bao dudng
+ Tram bién 4p va phan phdi
+ Poi xdy dung va lip dat
2.1.3 San pham va dich vu cung cdp

% San pham
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- Pién néing: Cung cap ning lugng dién cho cac ho gia dinh, doanh nghiép
va nganh cong nghiép.

- Thiét bi va phu kién dién: Cung cap cac thiét bi va phu kién dién nhu dén
LED, day dan dién, cong tic, 6 cdm, v.v.

- Gidi phdp nang luwong tdi tao: Cung cap va lap dat cac hé thong ning
lwong mat trdi, nang lugng giod, va cac ngudn nang lugng tai tao khac.

¢ Dich vu:

- Dich vu ky thudt va tw vdan: Cung cap dich vu tu van, thiét ké va trién khai
cac dy an lién quan dén nang lugng dién.

- Bao duong va swa chita: Dich vu bao dudng, stra chira va cai dat cac hé
thong dién.

- Dich vu khdch hang: Ho tro khach hang qua dién thoai, email, va cac kénh
trye tuyén; hd tro giai quét su cd, hoi dap va thong tin can thiét.

- Quan Iy va diéu tiét nang lwong: Dich vu quan 1y va diéu tiét ning lugng,
gitip khach hang toi wu hoa viéc st dung dién va giam chi phi nang lugng.

- Dao tao va chwong trinh tiét kiém ndang lwong: Chuong trinh ddo tao va
tu van ve tiét kiém nang luong, st dung dién an toan va hiéu qua.

- Po luong va kiém tra: Dich vu do ludong va kiém tra chat lwong dién, dam
b&o an toan va tuan thu céc tiéu chuan k¥ thuat.

- Xay dwng va ldp dét hé théng dién: Dich vu xdy dung, lip dat, va nang
cép hé théng dién cho cac du 4n cu thé.

2.2 Thuec trang dich vu cham soc khach hang tai DLHB

2.2.1. Bac diém dich vu cham séc khach hang trong nganh dién

Dich vu cham so6c khach hang trong nganh di¢n c¢6 nhitng dac thu riéng so
v6i nhiéu linh vuc dich vu khac do dién nang la loai hang héa dac biét, qua trinh
san xuét va tiéu thu dién ra dong thoi, khong thé luu trit va ¢ anh huong tryc tiép
dén hoat dong san Xuat cling nhu sinh hoat cua khach hang. Vi vay, chat luong
dich vu dién khong chi dugc danh gia thong qua chat luong dién ning ma con
thong qua kha nang dap tmg, hd tro va cham soc khach hang cia don vi cung cép

dién.
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Trong nhitng nim gan ddy, ciing v6i qua trinh chuyén doi sb va yéu cau
nang cao chét luong dich vu, nganh Pién no6i chung va Cong ty Pién luc Hoa Binh
no6i riéng da chu trong cai thién cong tac cham soc khach hang theo hudng chuyén
nghié¢p, minh bach va thuén tién hon cho ngudi st dung dién.

Thir nhat, dich vu dién doi hoi tinh lién tuc va 6n dinh cao. Khach hang st
dung dién ludn yéu cau ngudn dién duoc cung cap lién tuc, an toan va han ché t6i
da cac su ¢ gian doan. Do d0, cong tac cham soc khach hang trong nganh dién
phai dugc thuc hién thuong xuyén, dac biét trong viéc tiép nhan thong tin mat
dién, hd tro xtr 1y su ¢6 va giai dap cac yéu cau lién quan dén cung cap dién.

Thir hai, khach hang st dung dién c6 dic diém da dang vé nhu cau va muc
dich str dung. Trén dia ban tinh Hoa Binh, khach hang bao gém h¢ sinh hoat, co
quan hanh chinh, co so san xuat kinh doanh va doanh nghiép cong nghiép. Mdi
nhom khach hang ¢ yéu cau khac nhau vé chét luong dién nang, thoi gian xur Iy
dich vu va hinh thirc hd tro. Piéu nay doi hoi don vi dién luc phai xay dung cac
hinh thtrc cham so6c khach hang phu hop va linh hoat.

Thir ba, tinh minh bach va thuén tién trong cung cdp dich vu 1a yéu cau
quan trong ddi véi nganh dién hién nay. Céc thu tuc lién quan dén cép dién moi,
thay d6i thong tin hop dong, thanh toan tién dién va tiép nhan yéu cau cta khach
hang can duoc thyc hién don gian, cong khai va dang quy dinh. Pong thoi, viéc
mg dung cong nghé thong tin va dich vu dién tryc tuyén gitp khach hang dé dang
tiép can céac dich vu dién ma khong can giao dich truc tiép.

Bén canh d6, chat luong dién ning ciing 1a mot yéu to quan trong phan anh
chat luong dich vy dién. Viéc duy tri dién ap on dinh, han ché su ¢6 va giam thoi
gian mét dién gdp phan nang cao muc d6 hai 1ong cua khach hang. Ngoai ra, do
chinh xé4c cta hé théng do dém dién nang va tinh minh bach trong ghi chi s, tinh
hoa don tién dién ciing 1a nhitng yéu t6 anh hudng truc tiép dén niém tin ctia khach
hang d6i v6i nganh dién.

Ngoai cac yéu tb k¥ thuat, thai do va phong cach phuc vu cia doi ngii nhan
vién nganh dién ciing dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chat luong dich

vu khéach hang. Nhan vién khong chi can c6 chuyén mon nghié€p vu ma con phai
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c¢6 k¥ nang giao tiép, kha nang hd tro va xir 1y tinh hudng nham tao sy hai long va
tin tudng tir phia khach hang.

Tir nhitng ddc diém trén cho thiy, cong tac chim séc khach hang trong
nganh dién khong chi tip trung vao viéc cung cap dién ning ma con hudng toi
nang cao trai nghiém cta khach hang thong qua viéc cai thién chat lugng phuc vu,
tang cuong kha nang hd trg va ddy manh tng dung cong nghé trong quan 1y dich
vu dién.

2.2.2. Thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Cong ty Dién lyc Hoa
Binh

Trong nhitng nam gan day, Cong ty Pién luc Hoa Binh di chu trong nang cao
chat luong cong tac chim soc khach hang nham dap tmg yéu cau d6i méi va nang
cao chat lugng dich vu dién. Cong ty da trién khai nhiéu giai phap nham da dang hoa
cac kénh tiép nhan thong tin, ning cao hiéu qua xur Iy yéu ciu va ting cudng tinh
minh bach trong qua trinh cung cép dich vu dién.

Hién nay, khach hang sir dung dién trén dia ban tinh Hoa Binh c6 thé tiép can
cac dich vu di¢n thong qua nhiéu hinh thtrc khac nhau nhw giao dich truc tiép tai cac
phong giao dich khach hang, lién hé tong dai chiam soc khach hang, s dung cong
dich vu cong qudc gia, website cham séc khach hang ctua Tong cong ty Dién luc
mién Béc va cac tmg dung chiam séc khach hang trén nén tang sb.

Tirngay 18/12/2015, Tong dai cham soc khach hang 19006769 ciia Tong cong
ty Dién lyc mién Béc chinh thiic di vao hoat dong nham hd tro tiép nhan va xir Iy cac
yéu cau lién quan dén st dung dién ctia khach hang 24/24 gio. Ngay tir thoi gian dau
trién khai, Cong ty Dién lyc Hoa Binh da tich cyc tuyén truyén va quang ba tong dai
thong qua nhiéu hinh thirc nhu giri tin nhan SMS, phat to roi, tuyén truyén trén cac
phuong tién truyén thong dia phuong va in thong tin tong dai trén hoa don tién dién
nham gitp khach hang d& dang tiép can va st dung dich vu.

Tinh dén ngay 31/12/2022, trén dja ban tinh Hoa Binh ¢6 tong cong 267.653
ho gia dinh va don vi ky két hop dong sir dung dién. Cu thé, su phan b ti 1& st

dung dién cua 5 loai ddi tuong khac nhau duogc thé hién trong biéu dd Hinh 1.
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Ning im ngw
nghiép chiém 1.62%
ting 3.68%
Thwong nghiép
dich vu chiém
3.92% ting 33.4%

Hoat dgng khic
chiém 3.26% ting
15.58%

Céng nghiép xiy
dung chiém 48.74%
ting 11.85%

Quin ly tiéu dimng
chiém 42.45% ting
6.47%

Hinh 3. Co cdu khdch hang ciia Céng ty Pién luc Hoa Binh

Tu ngay 18/12/2015, Téng dai cham soc khach hang 19006769 cua Tong
cong ty Pién lyc mién Béc, do Trung tim cham soc khach hang diéu hanh, da bat
dau hoat dong. Tong dai nay cung cép dich vu chim soéc khach hang chuyén
nghiép, dam bao viéc tiép nhan va xtr Iy moi yéu cau cta ngudi tiéu dung dién
mat cach lién tuc 24 gid mdi ngay. Tir nhiing ngdy dau tién di vao hoat dong,
DPLHB di nd luc quang ba Tong dai cham soc khach hang. Phuong phap quang
cao da dang, bao gém viéc gui tin nhén, phat to roi, dat Banner quang cao, va
tuyén truyén thong qua cac phuong tién truyén thong nhu dai phat thanh va truyén
hinh tinh Hoa Binh. Sé dién thoai cua Tong dai ciing duogc in trén cac gidy bién
nhan thanh toan tién dién dé khach hang dé dang ghi nhé va lién hé khi can.

Tinh dén ngay cudi cing ctia nam 2022, ngay 31/12, trén dia ban tinh Hoa
Binh d3 ky két tong cong 267.653 hop ddng cung cap dién.

Bang 2. Tiép nhdn va xir Iy yéu cau ciia khdch hang

Nhém chirc ning Tong so yéu TT CSKH xur Cong ty Dién qll.l’(':
cau ly xu ly
Ghi nhin va xir Iy mat 11316 1249 10067
dién
Thay doi, cap nhat 3470 83 3387
thong tin
Thong bao thong tin 2237 2019 218

45



Tong s0 yéu | TT CSKH xir |  Céng ty Dién Iye
cau ly xir ly

8987 641 8346
(Nguon: Céng ty Pién lwc Hoa Binh)

Nhom chirc ning

Xtr Iy dé xuat, kién
nghi

Qua s liéu trén cho thay, phan 16n cac yéu cau ctia khach hang duoc xtr 1y
tryc tiép tai Cong ty Pién lyc Hoa Binh. Trong d6, nhém yéu cau lién quan dén
ghi nhan va xu ly mét dién chiém ty trong 16n nht, phan anh dac thu van hanh
ludi dién trén dia ban tinh Hoa Binh con chiju nhiéu anh hudng boi diéu kién dia
hinh va thoi tiét.

Bén canh d6, Cong ty cling thudng xuyén kiém tra, dén déc cac don vi truc
thudc trong cong tac tiép nhan va giai quyét yéu cau cta khach hang. Dén ngay
31/12/2022, ty 1€ tiép nhan yéu ciu ding han dat 98,62%, cao hon muc quy dinh
ctia Tong cong ty 1a 97%. Ty 1& xtr Iy yéu cau ding han dat 98,79%, vuot 1,79%
so voi chi tiéu quy dinh.

Mic du phan 16n cac yéu cau déu duoc xtr Iy dung thoi gian quy dinh, tuy
nhién van con ton tai mot sb trudng hop xir Iy chdm do cic nguyén nhan khach
quan nhu diéu kién thoi tiét bat 1oi, su ¢d ludi dién hodc kho khin trong qua trinh
tiép can hién truong tai cac khu vuc mién ndi. Trong nam 2022, Cong ty van con
xay ra mot s6 vi pham nhu hoan tat phiéu cham, cham xt 1y c4p dién méi va phan
anh lién quan dén thai ¢ phuc vu ciia nhan vién.

Nhin chung, cong tac cham soc khach hang tai Cong ty Pién lyc Hoa Binh
da c6 nhiéu chuyén bién tich cuc thong qua viéc da dang hoa cac kénh hd tro
khach hang, nang cao ty 1& xir Iy dung han va day manh tung dung cong nghé thong
tin trong cung cép dich vu di¢n. Tuy nhién, chét lugng phuc vu gitra cac don vi
trye thude van chua dong déu va can tiép tuc duogc cai thién trong thoi gian téi.

2.2.3. Panh gid chat leong dich vu tir géc do khach hang

Chét lugng dich vu dién dugc phan anh thong qua muc do hai long, cam
nhan thuc té va cac phan hoi ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu.
Trong nhiing nim gan day, Cong ty Dién lyc Hoa Binh di timg budc nang cao

chét luong phuc vu khach hang thong qua viée cai tién quy trinh cung cap dich
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vu, ddy manh tmg dung cong nghé théng tin va nang cao tinh than trach nhiém
cua ddi ngii can bd nhan vién.

Két qua khao sat cho thay khoang 80% khach hang danh gia hai long va rat
hai long ddi voi chat luong dich vu dién ctia Cong ty Pién luc Hoa Binh. Pay la
két qua tich cuc, phan anh nhitng nd luc ctia Cong ty trong viéc nang cao chét
luong cung cap dién va cai thién trai nghiém khach hang.

Khach hang danh gia cao tinh 6n dinh ctia ngudn dién ciing nhu su da dang
cua cac kénh tiép can dich vu nhu téng dai cham soc khach hang, website cham
soc khach hang, cong dich vu cong va cac tmg dung tryc tuyén. Bén canh d6, viéc
cong khai minh bach cac thi tuc cp dién, gia ban dién va huéng dan sir dung dién
an toan ciing gép phan ning cao muc do tin cdy cta khach hang dbi véi nganh
dién.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc van con ton tai mot s6 han ché
nhat dinh. Khoang 21% khach hang cho rang hé théng dudng day dién tai mot s6
khu vuc chua thyc sy dam bao an toan. Ngoai ra, khoang 5% khach hang phan
anh viéc xu ly su cd dién chua kip thoi theo mong mudn, trong khi 15% khach
hang chua hai long dbi voi cong tac hd trg khi xay ra su ¢ dién nodi bd.

Nhiing t6n tai trén cho thay van con khoang cach nhat dinh giira ky vong
va cam nhén thuc té cua khach hang ddi v&i chét lugng dich vu dién. Theo mo
hinh SERVQUAL, céc han ché niy chu yéu lién quan dén yéu t6 do tin cay, kha
nang dap trng va nang lyc phuc vu cua don vi cung cép dich vu.

Tir nhitng danh gia trén ¢ thé nhan thay rang, mic du chat luong dich vu
dién cua Cong ty Dién lyc Hoa Binh da dat duogc nhiéu két qua tich cuc, tuy nhién
van can tiép tuc hoan thién cac giai phap nhim nang cao kha ning dap tGng yéu
cau cua khach hang, rit ngan thoi gian xir 1y su c6 va nang cao chét luong hd tro
khach hang trong qué trinh str dung dién. Viéc thuong xuyén tiép nhan va phan
tich phan hdi ctia khach hang sé& 1a co s¢ quan trong dé Cong ty tiép tuc cai thién
chat luong dich vu va nang cao mirc d hai 1ong ciia khach hang trong thoi gian

to1.
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2.3 Phén tich nguyén nhan anh huéng dén chit lwong dich vu chiim séc
khach hang

Dién ning 13 san pham c6 dic trung 13 c6 qua trinh san xut va sir dung
dong thoi, khong thé du trit truc tiép. San pham dién ning c6 tinh v6 hinh va
khong ton kho. Dién ning sé& that thoat, ton hao (goi tat 1a ton that dién ning) trong
qua trinh truyén tai (ton hao k¥ thuat) va ton hao thwong mai.

- Ton hao k¥ thuét do cac qua trinh vat 1y, phu thudc vao tinh trang ddy dan
va céc thiét bi trén luéi dién.

- Ton hao thuong mai: hay con goi 14 ton that trong khau kinh doanh xay ra
do 16i chii quan cta cac Pién luc nhu cong to hong, hoat dong thiéu chinh x4c,
ghi chi sd dién sai, do mat cap dién... thong thudng phan ton hao nay chiém ty
trong cao hon so véi ton hao k¥ thuat.

Pbi voi nganh dién, dién ning chinh 14 san pham va duoc giao dén nha
khach hang bang hé thong ludi dién phan phdi. Chinh diéu nay da tao nén sy doc
quyén cua nganh dién trong sudt thoi gian qua. Véi nhimg diém dic trung néu
trén thi c¢6 thé xem qua trinh cung cap dich vu chinh 13 qu4 trinh cung cip dién va
cac cong tac lién quan dén cung cap dién (chat luong dién, tién dién, dam bao 6n
dinh cung cép dién...)

Nham mang dén sy thuan tién cho khach hang trong viéc truy cp cac dich
vu hd tro va giai dap thac mac lién quan dén viéc st dung dién, BPLHB da chu
trong vao viéc d6i méi va nang cao chét luong dich vy, dap tng dung nhu ciu cta
khach hang. Hi¢n tai, don vi da lién két véi mot sd ngan hang va t6 chirc trung
gian dé cung cép cac phuong thuc thanh toan da dang nhu: ndp tién mit truc tiép
tai quay giao dich, qua may ATM, internet banking va ca dich vu trich ng tw dong.
Song song v&i d6, cong ty cling dang tich cuc trién khai viéc thay thé cong to dién
tir va phat trién hé thong thu thap dit liéu cong to tir xa. Pay 1a nhitng budc tién
quan trong, gop phan nang cao hiéu qua quan 1y kinh doanh dién ning va chat
lugng dich vu cham soc khach hang.

2.3.1. Nguyén nhan ngi bo

Céng tac quan 1y va ghi chi sé cong to
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DPén hét 31/12/2022 DLHB quan 1y 269.403 cong to cac loai, trong d6: cong
to dung cho ban dién loai 1 pha 250.127 cong to gdm; cong to dién tir 1 pha
174.751 cong to, (chiém ty 1& 69.86%), cong to co khi 1 pha 75.376 (chiém
30.13%) trén tong sb cong to 1 pha. Riéng cong to 3 pha PLHB dang st dung
100% la cong to di¢n tir, dung cho ban dién 17.400 cong to; tang 1,85% so véi
téng s6 nam 2021.

Nam 2022 toan BPLHB da lép dat 55.266 cong to dién tir cac loai, phuc vu
cong tac thay dinh ky cong to, phét trién khach hang, thay cong to chay hong:
trong d6 chuyén doi tir cong to co khi 1 pha sang cong to dién tir 1a 51.859 cong
to, nang tong sb cong to dién tir dd dua vao sir dung ban dién 1a 192.151 cong to,
(chiém ty 18 71,82%) trén tong sd cong to ban dién trén ludi (ting ty 18 18,8%
cong to dién tir ban dién so voi nam 2021). S6 lugng cong to di lap dat do xa ban
dién 13 164.850 cong to, (chiém ty 1& 61,62 %) trén tong s6 cong to ban dién trén
ludi, (tang ty 18 cong to lap dit do xa 21,21% so véi ndm 2021)

So voi cac nam trude ddy. Van dé ghi chi s6 cong to da dugc Cong ty quan tim
va giai quyét dé cho khach hang hiéu va ting niém tin d6i véi cac hoat dong trong
nganh Dién.

Céng tdc thu tién dién

DLHB di da dang hoa cac phuong thirc thu tién dién, bao gdm viéc ndp
tién tai quay thu ngan, qua ngan hang va ca viéc thanh toan thong qua cac don vi
trung gian nhu ECPay, Viettel, etc. Viéc tich hop cac dich vu nay khong chi giup
khach hang chu dong hon trong viéc thanh todn, ma con giam thiéu thoi gian va
cong strc can thiét dé thuc hién viéc nay. Theo két qué cua cudc khao sat moi day,
phan 16n khach hang, chiém dén 90%, da bay té sy hai long ctia minh d6i véi cac
phuong phap thu tién dién hién tai. Mat khac, van con mot sd khach hang mong
mudn quay trd lai phuong thirc thu tién dién truyén thong tai nha, chu yéu do ho
1a nguoi gia, nguoi bénh khong tién di chuyén, cung véi d6 1a théi quen khong str
dung dich vu ngan hang cua mot s6 khach hang.

Niam 2022 toan Cong ty thu dugc 2.402,27 ty ddng, ty 1¢ thu dat 100%.
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Trong ndm 2022 nén kinh té bi suy thoai do anh hudng cua dai dich covid 19, céac
khach hang sir dung dién thudc khdi doanh nghiép 16n gip nhiéu kho khan vé tai
chinh nén cong tac thu ndp tién dién ciing phan nao bi anh hudng. Nhd vao su can
man va nd lyc khong nging cua cac Pién luc, cing véi su quan 1y va chi dao
quyét liét tir phia 1anh dao Cong ty, cong tac thu ndp tién dién trong timg thang
cua nam da dat dugc va tham chi vuot qua céc ké hoach dé ra, khong dé Xay ra
tinh trang ng kho doi.

Céng tac dam bdo do tin cdy cung cdp dién

Cong viéc nay dong vai tro cuc ky quan trong ddi vdi nganh Pién, bai viéc
cung cap mot ngudn dién niang chat lugng 1a chia khoa dé dam bao qua trinh san
xudt va sinh hoat hang ngay cua khach hang dién ra mach lac va hiéu qua. Dé hiéu
rd hon vé két qua cua nhitng hoat dong nay, ban cé thé tham khéo chi tiét trong
bang thuc hi¢n chi ti€u.

Bang 3. Cdc chi s6 cong tdc dam bdo dé tin cdy cung cdp dién

Liiy ké nim 2022
Noi dung Chi tiéu
Thuc hién KH giao Ty 1€ (%)
MAIFI 2.653 - -
PC Hoa Binh | SAIDI 751.930 750 100.26
SAIFI 8.594 13.26 64.81

(Nguon: Céng ty Pién lwc Hoa Binh)

Két qua nay dat duogc la nho viéc quan tdm nang cép, cai tao ludi dién, gitp
hé théng phan phdi dién nang cia PLHB duoc van hanh 6n dinh va tin cy.

V&1 nhitng thanh tyu da dat duge, PLHB nhan dugc phan hoi tich cuc tur
khach hang st dung dién, trong d6 c6 dén khoang 80% khach hang thé hién sy hai
1ong va rat hai long voi cac hoat dong cung cip dién cua Cong ty. Tuy nhién, con
mét sd van dé can duge cai thién dé nang cao dd tin cay trong cung cép dién, cu
thé 1a 21% khach hang cho rang hé thong duong day cap dién chua an toan, 5%
phan anh sy ¢ khong dugc khic phuc trong vong 2 gid, va 15% chua nhan duoc
su ho trg tich cuc tir dién lyc khi mang dién ndi bod gip su cd. Mic du s luong

phan hoi chua hai 1ong khong nhiéu, nhung PLHB can phai chii trong hon trong
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viéc dam bao cung cép dién mot cach 6n dinh va an toan, nham phuc vu khach
hang ngay cang tot hon.

Nhim nang cao chat luong dich vu cham soc khach hang, PLHB da trién
khai thanh 14p nhoém cong tac cham soc khach hang thong qua hé théng tin nhin
SMS va tb chirc cac hoi nghi danh cho khach hang. Viéc nay khong nhitng gitp
ting cudng su tuong tac giita cong ty va khach hang. Pong thoi, cong ty ciing co
thé ndm bét va hiéu rd hon vé nhu cau cta khach hang dé tir 46 khong nging cai
thién va nang cao chét luong dich vu.

2.3.2. Nguyén nhan khach quan (ngoai quan)

Bén canh cac nguyén nhan ndi tai, chat luong dich vu dién cta Cong ty
bién luc Hoa Binh con chiu anh hudéng béi nhiéu yéu td khach quan. Pia hinh
mién nui phtc tap 1am gia tang kho khan trong quan 1y van hanh ludi dién, dic
bi¢t tai khu vuc vung sau, vung xa. Ngoai ra, diéu kién thdi tiét cuc doan nhu mua
bio, sat 1o dat thuong xuyén gay su c¢d ludi dién, anh huéng dén do tin cay cung
cap dién va thoi gian xur 1y su cd. Mit khac, nhan thire va théi quen st dung dién
cua mot b phan khach hang con han ché, gay kho khan trong trién khai cac dich
vu dién truc myén va thanh toan khong dung tién mat.

Bén canh cac két qua dat duoc, chét luong dich vu di¢n tai Cong ty Dién
lwc Hoa Binh con chiu anh hudng béi nhidu yéu t dic thu cua nganh dién va diéu
kién thuc té tai dia phuong. Hoa Binh 1 tinh c¢6 dia hinh chi yéu 13 doi ndi, phu
tai phan tan, khoang cach cip dién 16n nén cong tic quan 1y van hanh luéi dién,
xtr 1y sy ¢6 va cham soc khach hang gip nhiéu kho khan. Ngoai ra, diéu kién thoi
tiét cuc doan nhu mua bdo, giong 16¢ va sat 16 dat thuong xuyén anh huéng dén
do tin cay cung cap dién va thoi gian khic phuc sy cd.

Bén canh yéu td khach quan, chét lugng dich vu dién con chiu tac dong tur
ha t'?mg ky thuéat, trinh do nguén nhan lyc va muc do ing dung cong nghé¢ thong
tin trong hoat dong kinh doanh dién nang. Mic du Cong ty di tirng budc day manh
chuyén dbi s6 va trién khai cac dich vu dién truc tuyén, tuy nhién tai mot s6 khu
vuc ving sau, ving xa, kha nang tiép can cong nghé cta khach hang con han ché.

Pong thoi, yéu ciu ngay cang cao cua khach hang d6i véi chat luong phuc vu,
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tinh minh bach va téc d6 xir Iy dich vu ciing tao ap luc cho Cong ty trong qua trinh
nang cao chat luong dich vu dién.

2.4 Panh gia mirc do hai 1ong va long trung thanh ciia khach hang d6i
v6i dich vu cham s6c khach hang

2.4.1 Phuong phdp nghién cuu

Pé danh gid mic d6 hai 1ong va 10ng trung thanh cta khach hang ddi voi
dich vu dién, luan van st dung phuong phap nghién ctru tong hop, két hop giira
dir liéu dinh tinh va dinh luvong nham dam bao tinh toan dién va do tin cay cta két
qua nghién ctu.

Trudc hét, phuong phéap thu thap dit liéu thir cip duge thuc hién thong qua
viéc téng hop va phan tich cac bao cdo hoat dong kinh doanh, bao cdo dich vu
khéach hang va céc tai li¢u ndi bo cua Cong ty Dién luc Hoa Binh. Cac dit li¢u nay
cung cip co s thuc tién dé danh gia tinh hinh cung cip dich vu va hiéu qua hoat
dong cua doanh nghiép.

Bén canh d6, phuong phap diéu tra khao sat bang bang hoi duoc sir dung
dé thu thap dir lidu so cip tir khach hang str dung dién. Ddi tuong khao sat bao
gom céac ca nhan va to chuic ¢6 lién quan truc tiép va gian tiép dén viéc str dung
dich vu di¢én. No1 dung khao sat dugc thiét ké dua trén céc tiéu chi danh gia chét
lugng dich vu nhu d6 tin cay, kha ndng dap ing, nang lyc phuc vu va muc do hai
long ctuia khach hang.

Sau khi thu thap dit liu, luan van stir dung cac phuong phéap phan tich, téng
hop va so sanh dé xir Iy va danh gia thong tin. Cac két qua phan tich dugc st dung
dé xac dinh muc do hai long cua khach hang, dong thoi 1am 18 cac yéu t6 anh
huong dén chat luong dich vu.

Ngoai ra, phuong phap chuyén gia cling duoc ap dung thong qua viéc tham
khao ¥ kién ctia cac chuyén gia trong linh vuc dién luc va dich vu khach hang,
nham bo sung co s& 1y ludn va dé xuit cac giai phap phu hop voi thuc tién.

Viéc két hop cac phuong phép nghién ctru trén cho phép luan vin tiép can
van dé mot cach hé théng va toan dién, tir d6 dua ra cac két luan c6 cin ct khoa

hoc va gid tri thuc tién cao trong viéc nang cao chat luong dich vu dién.
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2.4.2 Két qud nghién ciru va danh gid

banh gid mac do hai long: Do ddc thu ctia nganh dién nén cong tdc cham
soc khach hang cling c6 nhiing nét khac biét:

- Bo1 vi khach hang stir dung di¢n déu yéu cau sy lién tuc va khong mudn bi
gian doan, nén viéc cham soc khach hang ciia cac cong ty dién luc can phai dam
bao sy thudng xuyén va lién tuc, dic biét 1a trong viéc hd tro va gidi dap cac thic
méc lién quan dén viéc st dung dich vu di¢n.

- Linh vuc cham soc khéach hang tai cac cong ty dién luc 1a vo cung phong
phu va day thach thirc, bai 18 hé thong cung cap dién ciia ho phu séng trén khap
cac ving mién, va doi twong khach hang str dung dién lai da dang voi nhiéu dic
trung va nhu cau st dung dich vu dién khac nhau.

- Cac cong ty dién luc hién nay trién khai da dang phuong thitc dé cham
soc khach hang cia minh. Khach hang c6 thé dén truc tiép tai cac diém giao dich
dé duoc phuc vu, hodc lya chon phuong an tién loi hon 1a lién hé vaoi téng dai hod
trg dé nhan su huéng dan va giai dap moi thiac mac minh dang gip phai.

Viéc dam bao tinh nhat quan va déng bo trong cac dich vu chim soc khach
hang da gop phan tao dung nén mdt hinh anh tich cyc vé nganh dién - mot nganh
cong nghiép minh bach, hudng dén loi ich ctia khach hang, qua d6 ting cudng su
tin tuong va 1ong hai long cta khach hang dbi voi DLHB.

Dénh gid long trung thanh:

Boi vi nganh kinh doanh nay c6 nhitng dic diém riéng biét so véi cac nganh
khac. Trong nganh ndy, san xuét va tiéu thy dién ra dong thoi, san pham dién ning
khong thé du trix, va chung ta phai dbi mat vai mot loat cac khach hang da dang.
Diéu nay tao ra mot thach thirc ddi véi viéc danh gia long trung thanh cua khach
hang, boi vi khong c6 san san ph:flm hoac dich vy thay thé, va viéc dau tu dé co
san pham thay thé c6 thé rat dat do.

2.4.3 P& xuit cac giai phap cai thién chit lwong dich vu chim séc khach
hang

Nam 2022, toan Cong ty dang quan ly kinh doanh ban dién cho 267.653
khach hang st dung di¢n, tang 4.793 khach hang so v&i nam 2021. Trong do,
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khach hang st dung di¢n phuc vu muc dich sinh hoat chiém 89,96% va khach
hang str dung dién phuc vu muc dich ngoai sinh hoat chiém 10,04%.

Muc tiéu la xay dung mot hinh anh than thién va gan giii v6i khach hang, nang
cao chét luong va dich vu khach hang, cai thién hinh anh thuong hi€u ciia Cong
ty, d6ng thoi giam bét cac thu tuc dé cung cip dién cho khach hang trong qua trinh
san xudt va tiéu ding mot cach nhanh chong. Dé dap Gmg nhu ciu ngay cang cao
ctia cac khach hang, DPLHB can thyuc hién mot sb giai phap nhu sau:

Cong tac hi¢n dai hoa viéc 1ap hoéa don thu va theo doi no tién dién hién
dang duogc trién khai mot cach tich cuec. Chung ta dang thuc hién viéc hoan thién
hé thong hoa don dién tir va tiép tuc da dang hoa cac phuong thic thu tién dién.
Dic biét, ching ta dang mé rong cac phuong thuc thu tién dién tir nhu thu qua
ATM, mobile banking, SMS banking, vi dién tir, thanh toadn truc tuyén, hoa don
dién tir va hinh thirc thu ho dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang. Pong thoi,
chung ta cling dang hop tac véi cac don vi trung gian dé ting cuong tuyén truyén
va hudng dan khach hang cach thtrc giao dich phut hop véi ting dbi tugng, nham
giam thiéu thoi gian ma khach hang phai danh dé nop tién tai quay.

Véi su pho bién va da dang cta céc loai dién thoai théng minh hién nay,
viéc tai va st dung tmg dung nay trd nén vo cung thuan tién ddi v6i hau hét khach
hang. Bang cach st dung mot thiét bi cAm tay nho gon, khach hang co thé d& dang
tra ctru thong tin vé lich ghi chi sd, thong tin thanh toan tién dién, xem va tai hoa
don tién dién, theo ddi lugng dién ti€u thy, va quan 1y thoi gian.

Dé cai thién chat luong van hanh va do tin cdy cua viéc cung cap dién,
chung ta can thuc hién mét s bién phap cu thé. Pau tién, can tang cuong su chi
dao va phéi hop ndi bo cling nhu véi cac cdp chinh quyén dé dam bao tién do thuc
hién cac dy an ding hen. Sy cham tré trong cac du an khong chi khong dam bao
cung cap nang luong 6n dinh ma con anh hudng dén do tin cy cua hé théng. Tiép
theo, chiing ta can ting cudng dao tao ngudn nhan lyc dé ho c6 kha nang 1am chu
céc trang thiét bi hién dai. Pong thoi, viéc nang cao ky luat trong qua trinh van
hanh ciing rat quan trong. Piéu ndy bao gdm viéc rén luyén phong cach van hanh

chuyén nghiép, ciing c6 va nang cao chat luong thiét bi, xdy dung dinh muc thoi
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gian xur Iy su ¢b va cong viée trén ludi dién. Chung ta cling can ting cudng cong
tac tuyén truyén va thuc hién chuong trinh giam vi pham hanh lang luéi dién. Didu
nay bao gom kiém tra tuyén dudng day day du theo quy dinh va ting cudng cong
tac kiém tra, giam sat ky luat van hanh. Ngoai ra, viéc thuc hién nghi€ém chinh cac
quy trinh, quy pham va quy dinh hi¢n hanh, cling nhu tuan thu cidc van ban chi
dao ctia Cong ty va Tong cong ty, 13 diém quan trong dé dam bao chat luong thiét
bi va ngan ngira thiét bi kém chat luong khong duge dwa vao ludi.

Chung t61 dang tap trung vao viéc dao tao nghi¢p vu kinh doanh cho nhan
vién cua chung t6i. Chung t61 da xay dung quy trinh va dang thuc hién chuong
trinh dao tao lién quan dén nghiép vu kinh doanh cho céc can bg chiu trach nhi¢m
trong viéc cham soc khach hang. Ngoai viéc trang bi kién thirc vé ki thuét dé co
kha ning tu vén vé sir dung dién an toan cho khach hang, chiing t6i cling dam bao
rang cac can bd nay duoc dao tao vé k¥ ning giao tiép va xir Iy cac tinh hudng dic
biét. Piéu nay gitp dam bao rang khach hang c6 thé hiéu va hd trg cac hoat dong
cua BPLHB mét céach hi¢u qua.

2.5 Két qua san xuat kinh doanh ciia PLHB niim 2022

Bang 4. Két qua san xudt kinh doanh nam 2022

Ponvi | Thuc hién | So véi ndm So voi
Chi tiéu
tinh Nam 2022 2021 KH EVNNPC
Thuong pham TrkWh | 1.212,22 +10,2% 101%
To6n that dién ning
' , % 6,26 -1,1% -0,4%
theo phién ghi
Gi4 binh quan d/’kWh 1.867,8 +11,68 +7,2
Ty
Doanh thu . 2.264,184 +11,5% 101,4%
dong
Chi s6 tiép can dién
Ngay 3,3 -0,97 -1,7
nang
Ty 1é thu tién % 100 -0,02 +0,2
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Ponvi | Thuc hién | So véi ndm So voi
Chi tiéu
tinh Nam 2022 2021 KH EVNNPC
Ty 1€ khach hang
thanh toan khong % 71,81 +17,13 +9,28
dung TM
Ty 1€ doanh thu thanh EVNNPC
% 90,32 + 11,21 _
toan khong dung TM khong giao

(Nguon: Céng ty Pién lwc Hoa Binh)
DLHB di chung kién nhing thay ddi dang cha y trong két qua san xuat
kinh doanh nam 2022. Bang thong ké cho thiy rang cong ty da tang trudng 6n
dinh & mot sb chi tiéu quan trong, trong d6 bao gdm sb lugng thuong phim va
doanh thu. San lugng thuong pham ting 10,2% so véi nim 2021, dat 1.212,22
triéu kWh, va vuot 101% ké hoach duoc giao boi EVNNPC. Diéu ndy chimg t6
rr?lng cong ty da tdi wu hoa hiéu suét san xut, dic biét 1a trong vi¢c kiém soat va
giam ton that dién nang, véi chi sb giam 1,1% xudng con 6,26%. Mic du gia binh
quan ¢/kWh ting 11,68% lén 1.867,8, nhung doanh thu ciia cong ty van ting
11,5%, dat 2.264,184 ty dong, va vuot muc tiéu ké hoach 1,4%. Piéu nay phan
anh su tang trudéng manh mé va sy mé rong thi truong cua cong ty.
Tuy nhién, chi s tiép can dién ning giam nhe 0,97 ngay xudng con 3,3
ngay, va ty 18 thu tién giam nhe 0,02%. Piéu nay c6 thé 1a do viéc tang cau ddi
mit voi cac thach thirc trong quan 1y va phan phdi dién nang. Mot su cai thién
dang chu ¥ khac 1a ty 18 khach hang va doanh thu thanh toan khong dung tién mat
tang 1én 71,81% va 90,32%, lan luot. Su ting truong ndy phan anh xu hudng
chuyén d6i s6 manh mé&, véi nhiéu khach hang chon phuong thirc thanh toan khong
tién mat dé tién loi va an toan hon. Nhin chung, PLHB d4 c6 mot nim ting trudng
kha t6t, v6i viéc vugt muc tiéu ké hoach va cdi thién hi¢u suat kinh doanh. Cac
thach thirc nhu viéc kiém soat ton that dién ning va tdi wu hoa quy trinh thu tién

can duoc tiép tuc giai quét dé cai thién hiéu suat trong tuong lai.
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2.5.1 Pién thwong pham

bién thuong phém nam 2022 dat 1.212,22 tri¢u kWh, tang truong 10,2%
50 v&inam 2021 va hoan thanh 101% so ké hoach EVNNPC giao. Trong do, thanh
phan CNXD chiém 48,74% va ting 11,85%; thanh phan QLTD chiém 42,45% va
ting 6,47%; thanh phan TNDV chiém 3,92% va ting 33,4%; thanh phan NLNN
chiém 1,62%, ting 3,68%; thanh phan hoat dong khac chiém 3,26% va ting
15,58%. Mot s6 Dién lyc c6 muc ting trudng cao nhu Pién lyc Lwong Son
(16,6%), Dién luc Lac Thuy (14,9%), Dién luc Lac Son (13,6%), Pién luc Kim
Boi (11,7%); Khach hang 16n ting truong rat thap (Xi ming Trung Son 3,5% va
Ximang Vinh Son am 4,6%).

Néu khong xét dén phan thuong pham tang thém (5,204 triéu kwh) do thay
d6i lich GCS cac khach hang chuyén dung vé cudi thang theo chi dao ctia EVN,
thi thuong pham ca nam 2022 dat muc ting trudng 9,7% so v4i nam 2021.

Trong d6 céc Pién luc c6 muc tang trudng cao la PDién lyc Lac Thuy (14,2%);
Dién lyc Luong Son (14,1%); Dién luc Lac Son (13,2%); Pién lyc Kim Boi
(11.4%); 04 Bién lyc con lai c6 mire ting trudng thap va khong dat ké hoach giao.

dich vu chiém
3.92% tang 33.4%

Hoat déng khic
chiém 3.26% tang
15.58%

Céng nghiép xiy
duymg chiem 48.74%
ting 11.85%

Quin ly tiéu ding
chiém 42.45% ting
6.47%

Hinh 4. Co cau khach hanh ciia Céng ty Pién lic Hoa Binh
2.5.2 Ty Ié ton that dién ning
2.5.2.1 Tén thdt theo phién ghi
Trong ndm 2022, DPLHB da ghi nhan mot sy gidam nhe vé ton that dién nang.

Téng ton that cua toan cong ty dat 6,26%, giam 1,1% so véi cung ky nam 2021
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va giam 0,4% so v6i ké hoach ma EVNNPC di giao. Piéu nay cho thdy mot sy
tién bo tich cuc trong viéc kiém soat va giam thiéu ton that dién ning, nhung van
can cai thién thém dé dat duoc muc t6i vu. Cu thé, ton that phién ghi toan cong ty
dat 6,65%, giam 0,71% so vdi cung ky va chi gidam nhe 0,01% so véi ké hoach
giao. Tuy nhién, khong phai tat ca cac Dién luc déu gap may mén. Dién lyc Luong
Son, DPi¢n lyc Cao Phong va DPién lyc Mai Chau chua hoan thanh myc tiéu ké
hoach va tham chi con ghi nhan muc ton that ting so v6i cung ky nim trude.

Mot thach thire 16n hon nita 1a & Dién lyc Da Béc va Dién lyc Kim Boi, noi
c6 ty 18 ton that 1én toi hon 10%. Dé dbi pho véi nhiing thach thirc ndy, cai thién
quy trinh quéan 1y va kiém soat ton that dién nang tro thanh vu tién hang dau. Cong
ty can xem xét lai va t6i wu hoa cac quy trinh, 4p dung cong nghé méi va giai phap
hién dai hon dé giam thiéu ton thit va nang cao hiéu qua hoat dong.

2.5.2.2 Tén thdt theo cdp dién dp

Nam 2022, bPLHB da ching kién mot sy cai thién dang ké trong viéc kiém
soat ton that dién nang. Ton that quy ddi theo cip dién 4p cia toan cong ty dat
6,38%, giam 0,84% so v&i cung ky nam trude va gidm 0,21% so véi ké hoach da
duoc giao. Sy cai thién nay khong chi dén tir mot phan cu thé ctia hé thong ma 1a
két qua cua sy cai thién toan di¢n & tat ca céc cép dién ap. O cép cao ap, ton that
diéu chinh xudng 1,16%, giam nhe 0,03% so v&i cung ky va 0,01% so véi ké
hoach giao. Di murc giam khong qué 10n, nhung day van 1a budc tién quan trong,
phan anh sy toi wu hoa trong quan 1y va van hanh luéi dién cao ap.

Tai ludi trung ap, cai thién 1a rd rét hon. Ton that di xubng 2,74%, giam
0,35% so voi cing ky va 0,14% so véi ké hoach. Piéu nay ching to nhitng nd luc
dang ké trong viéc nang cao chat lugng, do tin cay va hiéu qua cua ludi trung ap.
Nhin chung, nam 2022 da 1a mot nam thanh cong cho DPLHB v&i nhitng cai thién
dang cht ¥ vé kiém soat ton that dién nang. Tuy nhién, dé duy tri va tiép tuc cai
thién, cong ty can khong ngimg nd luc, dic biét 1a trong viée ap dung cong nghé
tién tién, cai tién quy trinh 1am viéc va nang cao chat luong dich vu dé dap ung
nhu cdu ngay cang cao cia khach hang va ddi phé hiéu qua véi cac thach thuc

ma&i ma thi trudng va moi truong kinh doanh dat ra.
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Ton that trung ap
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Hinh 5. Ton thdt trung dp niam 2022
+ Ton that ludi ha dp: Nam 2022 toan Cong ty thuc hién 13 5,59%, giam
0,78% so cung ky va giam 0,01% ké hoach giao.
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Hinh 6. Ton that lwéi ha dp ndam 2022
2.5.2.3 Ton thdt TBA céng céng theo phién ghi
Nam 2022, PLHB di tién b dang ké trong viéc giam ton that dién ning.
Téng s6 TBACC (Tram Bién Ap Cap Cao) toan Cong ty 1a 1765/1766, chi c6 mot
tram khong c6 dit liéu vé ton that - d6 1a tram Uy ban tinh thudc Dién lyc Thanh

phd, tram nay chil yéu dung dé du phong. Tong ty 1é ton that TBACC ciia toan
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cong ty 1a 5,73%, giam 0,84% so vdi cung ky nam trude nhung tdng nhe 0,13%
so v6i ké hoach giao. Mac du DPién luc Mai Chau ghi nhan ty I¢ ton that tang,
nhung hau hét cac don vi khac déu giam ty 18 ton that so véi cung ky.

Sb lugng tram co6 ty 1€ ton that am 1a 3, gidm 2 tram so v&1 nam 2021. Sb
tram co ty 1¢ ton tht trén 10% giam manh, tir 198 tram xuéng con 103 tram. Diéu
nay thé hién rd sy cai thién dang ké vé quan 1y va kiém soat ton that dién ning.
Ngoai ra, chi c6 mot tram c6 ty 18 ton that ndm trong khoang trén 15% va duéi
20%, giam 4 tram so v&i nam 2021. PBac biét, khong co6 tram nao co ty 1€ ton that
trén 20% trong nam 2022, thé hién sy tién bd vuot bac trong quan 1y va kiém soat
t6n that. Nhitng cai thién trén thé hién su nd luc khong ngimg ctia DPLHB trong
viéc tdi wu hoa hiéu qua hoat dong, giam ton that va nang cao chét lugng dich vu.
Tuy nhién, dé duy tri va phat trién hon nita, viéc tiép tuc cai thién cong nghé, quy
trinh va dao tao nhan sy s¢€ 1a chia khoéa quan trong.

2.5.3 Gia ban dién binh quan

Nam 2022, gid ban dién binh quéan toan Cong ty dat 1.867,8 d/kWh, cao
hon 21,7 d/kWh so véi nam 2021 va cao hon 7,2 d/kWh so v&i ké hoach EVNNPC
giao nam 2022.

Thanh phan KDDV ty trong thdp nhung ting trudng rat cao (33,4%) so véi
cung ky nho phuc hdi sau dai dich, dan dén gia ban binh quin cta thanh phan
KDDV ndam 2022 tang 159,82 d/kWh so v6i cung ky nam 2021. Bén canh do
Thanh phan CNXD chiém ty trong 16n, muc ting trudng ciing kha cao (11,85%)
nhung gia binh quén lai thap 1am anh huéng t6i gia binh quan toan Cong ty.
Nam 2022 do thay ddi lich ghi chi s6 vé cudi thang nén san lugng dién thuong
pham tang thém 5,2 tr. kWh va doanh thu ting thém 9,7 ty dong. Néu khong xét
dén yéu t6 do thay doi nay thi gia ban dién dat 1.867,82 d/kWh, cao hon ké hoach
giao 7,22 d/kWh.

Cac Dién luc déu c6 gia binh quén ting cao so cung ky dién hinh nhu Dién
lyc Mai Chau tang 56,3 d/kWh, Dién luc Kim Boi tang 49,1 d/kWh.... nguyén
nhan nim 2021 gi4 binh quan thap do c6 hd trg giam gia dién va tién dién cho

khach hang bi anh huong dich Covid. Mt khac nam 2022 do lam t6t cong tac
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kiém tra ap gia, sb tién truy thu sai gia trong nam dat 2,19 ty dong, gop phan lam
tang gid binh quan 1én 1,8 d/kWh.

Gia ban le dién binh quan nam 2022
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Hinh 7. Gia ban dién binh quan nam 2022

2.5.4 Céng tac quan 1y thu nép tién dién

Nam 2022 thyc sy 1a mot nim day thach thirc voi tinh hinh kinh té toan cau
va qudc té bi suy thoai do dai dich COVID-19. Viéc nay di tao ra mot loat kho
khan cho cac doanh nghiép, dac biét 1a cac doanh nghiép 16n str dung dién, khi ho
phai d6i mat voi nhitng thach thire tai chinh khong nho. Tuy nhién, dudi su 1anh
dao manh mé va sy quan ly tai chinh thong minh, PLHB da thanh cong trong viéc
thu nodp tién dién, dat duogc ty 18 thu 100% va thu vé tong cong 2.402,27 ty dong.
Mot phan 16n su thanh cong nay dén tir su nd lyc khong ngimg cua cac Dién luc
trén toan b 1anh thd, tir cac vung do thi dén cac khu vuc nong thon. Nhan vién va
can bo cua Cong ty dd 1am viéc cham chi dé dam bao rang viéc thu tién dién dién
ra mdt cach hi¢u qua va dang tin cdy, mac cho tinh hinh khoé khan.
Su chi dao quyét liét tir lanh dao Cong ty khong chi danh bai nhiing thach thirc
ma con khuyén khich su sang tao va nd luc tr co s6. Cong ty da thiét lap cac muc
tiéu rd rang va phat trién chién lugc linh hoat dé dam bao ré“mg viéc thu nop tién
dién ludn duoc quan 1y mot cach tbt nhat.

Tuy con mot s6 kho khan, nhu s6 tién ng cta Ngoc Thao chua dugc giai

quyét, nhung ching t6i dang khong ngimg nd luc dé giai quyét nhimg van dé nay
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mot cach tdt nhat. Mot s6 Dién luc, nhu Dién luc Cao Phong, Dién luc Luong Son
va Pién lyc Kim Boi, da lam rat tot cong viéc thu tién va ddi soat, vai ty 1¢ thu 3
ky dbi soat cao. Piéu ndy cho thay rang sy céng hién va sy quyét tim cta chung
t61 dd dem lai két qua dang ké.

Téng du ng dén ngay 31/12/2022 1a 53,602 ty dong, trong d6 co6 mot sd
khoan cu thé: i) No ctia cac Cong ty Thay néng 1a 0,021 ty dong; ii) No cta cac
khach hang sir dung Ngan Sach 1a 0,59 ty dong; iii) No kho doi 1,91 ty dong; iv)
No cua cac khach hang phat hanh hoa don 7 ngay cudi thang 1a 50,62 ty dong.
Hién tai, mot s6 Dién luc di thuc hién tt cong tac thu tién, dic biét c6 nhing
diém sang nhu Pién luc Cao Phong, Pién luc Luong Son va DPién luc Kim Boi
v6i ty 16 thu 3 ky ddi soat cao. Tuy nhién, vin con mot sé van dé can giai quyét,
nhu sd tién no ctia Ngoc Thao dang & mirc 1,9 ty ddng chua duoc giai quyét.

2.5.5 Céng tac quan Iy do dém

2.5.5.1 Cong to van hanh trén luoi

Tinh dén cudi nam 2022, viéc quan 1y va sir dung hé thong cong to di dat
duoc sy phan b va hiéu qua dang ké. Tong cong c6 269.403 cong to cac loai duoc
quan 1y bai Cong ty, chiing dong vai tro quan trong trong viéc ghi chi s6 va quan
1y tiéu dung dién cua ca tinh Hoa Binh.

Trong danh sach nay, cong to ding cho ban dién loai 1 pha chiém phéan 16n
v6i tong cong 250.127 cong to. Trong sd nay, c6 174.751 cong to dién tir, chiém
ty 1€ 69,86%, cho théy su tién bd trong viéc &p dung cong nghé¢ dién tir vao qua
trinh quan 1y tiéu dung dién. Ngoai ra, con 75.376 cong to co khi 1 pha, chiém ty
16 30,13%, van doéng vai tro quan trong trong hé théng.

Dic biét, vé cong to 3 pha, PLHB da hoan toan chuyén doi sang st dung
cong to dién tir. Tong cong co 17.400 cong to 3 pha dugce sir dung cho ban dién
va 1.876 cong to ndi bo dau ngudn va tong TBA cong cong. S6 luong cong to da
ting thém 4.892 cong to, chiém ty 1& ting 1,85% so voi téng s6 vao nam 2021,
Diéu nay cho thdy sy nd luc va cam két ciia Cong ty trong viéc tién hanh nang cap

hé théng cong to dé cung cap dich vu dién t6t hon cho khach hang.
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Hién tai, toan Cong ty da dat dugc mot s6 két qua dang ké trong vi¢c lép
dat cong to dién tr. Diéu nay thé hién qua vi¢c Pién luc Thanh phé Hoa Binh da
su dung 100% cong to dién tir trén luoi. Cac Pién luc khac cling dang c6 nhiing
bude tién viing chic trong viéc 1ap dit cong to dién tir. Cu thé, ty 18 1ap dit cong
to dién tir trén ludi cho cac Pién lyc la: Luong Son 87,11%, Kim Bo6i 76,17%,
Cao Phong 68,81%, Lac Son 59,47%, Lac Thuy 54,84%, Da Bic 52,99%, va Mai
Chau 47,37%. Nhiing con ) nay thé hién su tién bo lién tuc trong vi¢c cai thi¢n
hé théng cong to va quan 1y dién trén toan tinh Hoa Binh.

Trong nam 2022, DPLHB di tiép tuc lap dat 55.266 cong to dién tir cac loai,
phuc vu céc hoat dong thay dinh ky cong to, phat trién khach hang va thay thé cac
cong to bi hong. Trong s ndy, c6 51.859 cong to di duoc chuyén ddi tir cong to
co khi 1 pha sang cong to dién tir, nang tong s6 cong to dién tir 43 dua vao st
dung ban dién 1én 192.151 cong to (chiém ty 1& 71,82%) trén tong sb cong to ban
dién trén ludi. Diéu nay dong nghia véi viée tang ty 16 cong to dién tir trong hé
thong 1én 18,8% so v4i nam 2021. S6 luong cong to da duoc lap dat dé do xa ban
dién 1a 164.850 cong to (chiém ty 1& 61,62%) trén tong sé cong to ban dién trén
ludi, danh dau mot sy tang trudng an twong véi ty 1 cong to lap dit do xa ban
dién tang 21,21% so véi ndm 2021.

Hién nay, vi¢c st dung cong to dién tu trén ludi da dat duoc mot muc do
khé cao tai nhiéu Dién luc thuéc DLHB. Pic biét, Pién luc Thanh phé Hoa Binh
da dng dau voi viée st dung 100% cong to dién tir trén ludi. Diéu ndy 1a mot
budc tién quan trong, cho théy su cam két manh mé& cua ho trong viéc ap dung
cong nghé tién tién dé nang cao hiéu qua quan 1y va cung cap dich vu dién tot nhat
cho cu dan dia phuong.

Céc Pién lyc khac ciing dang c6 nhiing budc tién viing chac trong viéc lap
dit cong to dién tir, va ty 1& 1ap dat dang tang cao timg ngay. V6i sy quyét tim va
kha nang td chire tdt, ho da dat duoc cac ty 1€ lép dat dang ké. Cu thé, Pién luc
Luong Son da dat ty 1€ 1§p dat cong to dién tur trén ludi 1€n téi 87,11%, trong khi
bién luc Kim B6i da dat 76,17%. Pién luc Cao Phong va Di¢n luc Lac Son cling

da co ty 16 lap dat dang chi y véi 1an luot 13 68,81% va 59,47%.
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Su cai thién cling duogc thé hién & cac Pién luc nhu Lac Thuy voi ty 1€ lép
dat 54,84%, Dién luc Pa Bic véi ty 1€ 52,99%, va Pién luc Mai Chau véi ty 1€
47,37%. Tt ca nhitng con s6 nay ching to raing PLHB dang nd lyc manh mé dé
dam bao rang hé théng cong to dién tir s& dugc trién khai rong rai va hiéu qua trén
toan tinh, giup cung cép dich vu dién 6n dinh va dang tin cay cho khach hang.

2.5.5.2 Thay dinh ky thiét bi do dém

Trong nim 2022, viéc thay thé dinh ky cong to va bién dong dién (TI) da
ghi nhan nhimg thanh tuu 4n tuwong, thé hién su cam két cia PLHB trong viéc
nang cao chat luong hé thong cong to va giam sat tiéu dung dién.

Tong sb lugng cong to duge thay thé dinh ky 1a 58.902 cong to cac loai.
Trong d6, 57.485 cong to 1 pha da duoc thay thé, va ty 18 thay thé dinh ky cong
to 1 pha di vuot xa ké hoach giao ca nam voi ty 1& dat 246,1%. Piéu nay ching
t6 sy hiéu qua cua quy trinh thay thé, sy quyét tim cta doi ngii cong nhan vién
chuyén nghiép va su hd tro manh mé tir 1anh dao Cong ty. Nhiing cong to mdi nay
khong chi gitip do dém chinh xé4c tiéu dung dién ma con nang cao tinh nang theo
doi va quan ly trong thot gian thuc.

Ngoai viéc thay thé dinh ky cong to, Cong ty ciing di thuc hién thanh cong
viéc thay thé dinh ky bién dong dién (TI). Tong cong c6 937 qua TI dugc thay thé,
v6i ty 18 thay thé dinh ky TI dat 163,53% so véi ké hoach giao ca ndm. Diéu nay
ching té sy quan tam dén viéc cai thién hé théng do dém va giam sat dong dién,
ddng thoi cung cap thong tin can thiét dé quan 1y hiéu qua hon tiéu dung dién.

Nhing thanh tyu nay khong chi mang lai loi ich cho Cong ty ma con cho
toan b cong déng st dung dién. Viéc thay thé va cai thién hé théng cong to va TI
gitip dam béo tinh chinh x&c, minh bach va dang tin ciy cua viéc ghi chi s6 dién, tir
d6 dam bao rang khach hang dugc huong dich vu dién tot nhat va dang tin cay nhat.

Ngoai ra, viéc thay thé dinh ky cong to 3 pha ciing da dat duoc thanh tyu
tich cuc. Tong cong c6 1.417 cong to 3 pha duoc thay thé, dat ty 16 182% so véi
ké hoach giao ca nam. Piéu nay cho thiy DPLHB di tap trung vao viéc cai thién
va nang cap hé thdng cong to 3 pha, dam bao kha ning theo ddi va quan 1y chinh

xéac hon d6i voi cac khach hang sir dung dién ba pha.
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Sb lugng thay thé dinh ky bién dong dién (TI) ciing dat thanh tyu 4n tuong

v6i 937 qua TI duge thay thé. Ty 18 thay thé dinh ky TI dat 163,53% so véi ké
hoach giao ca nam. Diéu nay la mgt budc tién quan trong trong vi¢c cai thién hé
théng do dém va giam sat dong dién, gitp Cong ty nim bt thong tin chinh xac vé
tiéu dung dién va thuc hi¢n cac bién phép quan 1y hi€u qua hon.
Nhiing két qua dang chu y nay thé hién su nd luc va cam két cia DPLHB trong viéc
cai thién va nang cép hé thdng cong to va thiét bi do dém, ddng thdi cung cép dich
vu dién On dinh va chét luong tot hon cho khach hang. Piéu nay khong chi 1am
tang su tin tudng cua khach hang ma con dong gop tich cuc vao qua trinh quan 1y
va van hanh toan hé théng dién trén 13nh tho tinh Hoa Binh.

2.5.6 Cong tdc ky két, quan Iy va thue hién hop dong mua ban dién

Cong tac ky két va quan 1y hop dong mua ban dién (HPMBD) 1a mot phan
quan trong trong hoat dong ciia PLHB. Viéc phan cap ky két va quan Iy HDMBD
dugc thuc hién theo Quy trinh Kinh doanh dién ning ctia EVN va ty quyén cua
Téng cong ty. Cho dén cudi nam 2022, PLHB di quan 1y kinh doanh béan dién cho
téng cong 267.653 khach hang st dung dién, ting thém 4.793 khach hang so véi
nam 2021. Trong sb nay, c6 89,96% la khach hang st dung dién cho muc dich sinh
hoat va 10,04% la khach hang st dung di¢n cho muc dich khac ngoai sinh hoat.

Cong tac thuc hiecn HDMBD duoc thuc hién mot cach nghiém tic va dam
béo tudn thi quy dinh. Cac hop déng dd duogc thuc hién theo quy dinh, va cac
khach hang thudc dién phai bao dam Céng ty ciing da thuc hién ddy da va nd luc
yéu cau khach hang thyc hién bao dam hop dong mua ban dién. Trong nim 2022,
Cong ty tiép tuc hop tac chit ché véi cong tac kiém tra sir dung dién va cong viée
kiém tra hién truong dé ra soat thong tin va cap nhat kip thoi cac thay doi vé khach
hang st dung di¢n.

Cong tac chuyén ddi s hop dong ciing duoc thuc hién mot cach hiéu qua.
Téng cong cd 267.653 hop dong, trong d6 da thuc hién ky hop ddng dién tir cho
23.410 hop dong. Cac hop dong con lai da dugc scan 100% va cap nhat vao
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chuong trinh CMIS theo dung quy dinh.

Pé dam bao rang thong tin ciia khach hang duoc cap nhat day du, Cong ty
da thuc hi¢n vi¢c cap nhat thong tin lién hé. Pdi véi tiéu chi thong tin lién hé, ty 1¢
dat 99,78% trong nam, chi thép hon ké hoach cia EVNNPC giao ca nam la 0,22%.
Piéu nay cho thiy su tip trung va cham chi ctia Cong ty trong viéc cip nhat thong
tin quan trong dé dam bao mdi quan hé tét dep va hiéu qua véi khach hang.

Trong viéc quan 1y thong tin lién hé lién quan dén khach hang, nim 2022
Cong ty da thuc hién cdp nhat thong tin lién quan dén 18.108 khach hang, dat ty
1¢ 6,77%. M4 although, ty 18 nay thip hon ké hoach duoc giao boi EVNNPC 1a
13,23%. Tuy nhién, vi¢c cap nhat thong tin lién hé 1a mot phﬁn quan trong trong
viéc dam bao tuong tac hiéu qua va thuong xuyén voi khach hang. Cong ty da nd
luc dé dam bao réng thong tin lién hé vo1 khach hang dugc cap nhat ding thoi han
va day du.

Cong ty ciing da thuc hién viéc thay doi lich ghi chi s6 (GCS) dé dam bao
rang qua trinh ghi chi s6 dién ra thuan loi hon. Tir cudi thang 8/2022, Cong ty da
chi dao cac don vi 1ap ké hoach va danh gia theo ddi viéc thay d6i lich GCS theo
tirng tuan. Diéu ndy d3 dugc thyc hién theo chi dao cta Tong cong ty va da duoc
béo cdo cho UBND tinh ciing nhu cac co quan quan 1y trén dia ban dé nhan duoc
su dong thuén.

Péi voi cac khach hang 16n, Cong ty da két hop voi cac Dién luc dé lam
viéc truc tiép véi ho. Cong ty di hoan thanh viéc ky két Hop dong thay ddi lich
GCS vé cudi thang va phat hanh héa don tién dién. Trong qua trinh trién khai, tat
ca cac khach hang da déng thuan va khong c6 kién nghi hodc khiéu kién nao duoc
guri dén.

2.5.7 Cong tac dién nong thon va dich vu hé tro kinh doanh dién

Cong tac dién nong thon tai tinh Hoa Binh da gat hai nhitng thanh tyu dang
ké tinh dén 31/12/2022, thé hién su cam két va nd luc khong ngimg ctia PLHB
trong vi¢éc cung cép dién dén moi khu vuc, ké ca nong thon. Tinh Hoa Binh da dat
ty 16 100% vé viéc cung cip dién t6i 151 x4, phuong, thi trdn trén toan tinh, mot

muc ti€u dang chu y.
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Trong s6 nhitng ngudi hudng loi tir viée nay, ¢6 42.421 ho ¢ khu vuc thanh
thi va 10.552 ho & khu vuc nong thon. Viéc dadm bao di¢n dén nhiing khu vuc
nong thon khong chi mang lai tién ich cho cu dan ma con gép phan quan trong
vao su phat trién kinh té va xi hoi cua dia phuong. Diéu nay da gitip tao ra moi
truong sé)ng tdt hon, cai thién chét luong cude séng va tao diéu kién thuan loi cho
noéng dan phat trién nong nghiép va cac hoat dong san xuat.

Su hoan thanh muc tiéu vé dién nong thon 1a mot budc quan trong trong

viéc dam bao rang khong ai bi bo lai phia sau trong viéc tiép can véi dién nang va
cac tién ich dién. PLHB da déng gop tich cuc vao viéc thic déy su phat trién bén
viing cua khu vuc va tao diéu kién thuan loi cho cong déng dia phuong.
Quan 1y va cung cap dién cho khach hang tai cac Pién luc. Trong tong s 8 Pién
luc hoat dong tai tinh Hoa Binh, 7 Dién luc da phai thué dich vu HTKDD dé thuc
hién ghi chi sé cong to va thu tién dién cho khach hang. Viéc trién khai rong rai
dich vu nay d& mang lai nhiéu loi ich dang ké.

Nam 2022, téng s6 hgp dong HTKDD da dat 107 hop dong, va dich vu nay
da thyc hién ghi chi s6 cho 1.081.346 luot va thu tién voi khdi lugng hoa don 1a
1.045.708. Sy phat trién va hiéu qua cua cac dich vu HTKDPD nay cho thiy tam
quan trong ctia chung trong qua trinh quan 1y dién ning va cung cap dich vu cho
khach hang.

Mot diém dang chu ¥ 1a cac khu vuc da thay doi sang sir dung cong to dién
tir khong can thué dich vu ghi chi s6 ma chi can thu tién dién. Diéu nay khong chi
gitip t6i wu hoa qua trinh quan 1y ma con giam tai cong viéc cho nhan vién ghi chi
50, tao diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh doanh dién. Cac Dién luc da tu danh
gia va thich nghi véi sy thay doi trong cong nghé va dich vu dé cung cip mot trai
nghiém t6t hon cho khach hang va dam bao tinh chinh xac va minh bach trong
qua trinh ghi chi s6 va thu tién dién.

2.5.8 Céng téc chudn héa théng tin khdach hang

Nim 2022 d3 1a mot nam danh dau su phén d4u va cam két manh mé cua
DLHB dbi voi viéc chuan hoa thong tin khach hang. Tong cong, trén chuong trinh

muc tiéu, d3 c6 2.635 tram bién ap (TBA) duogc nghién ctru, danh gia, va cudi
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cung hoan thanh viéc chuan hoéa, va ty 1¢ hoan thanh 1a 100%. Piéu nay thé hién
su phan d4u khong ngimg ctia Cong ty trong viée cai thién chit lugng dich vu va
quan ly thong tin khach hang.

Cong tac chuan hoa thong tin khach hang khong chi dam béo tinh chinh xac
va minh bach cta dir liéu khach hang ma con giup t6i wu hoéa quy trinh quéan 1y
nang luc va tiét kiém thoi gian cho nhan vién. Diéu nay c6 tic dong tich cuc dén
trai nghi¢ém cua khach hang, giap ho tiép can va st dung dich vu dién mot cach
thuan tién va dé dang hon.

Cong ty d to chirc kiém tra va phiic tra cong tic chuan hoa tai cac Dién luc
tir thang 8 dén thang 11 trong nam 2022. Qua trinh kiém tra nay da danh gia khach
quan viéc thuc hién chuan hoa tai mdi Pién luc va dam bao rrfmg tiéu chuan dugc
tuan thit mot cach nghiém ngit. Piéu nay 1a mot bude quan trong dé dam bao tinh
ddng nhét va chét luong cao trong quan 1y théng tin khach hang.

Cong ty da ap dung chuong trinh "Tool chuan héa" dé cap nhat thong tin
va danh dau viéc hoan thanh cong tac chuan héa. Mic du tién trinh nay da dat ty
1¢ hoan thanh 100%, nhung van con mét sb thach thirc trong viée sap xép va bd
tri chi phi cho viéc chuan hda mot s6 tem nhu tem hom va tem khach hang ddi véi
cac khu vuc c6 thay d6i. Diéu nay doi hoi sy quan 1y can than va su phdi hop chat
ch& dé dam bao ré'mg viéc chuén hoa tiép tuc duoc trién khai mot cach hiéu qua va
minh bach.

Pé dam bao tinh chinh x4c va minh bach cua thong tin khach hang, Cong
ty da t6 chuc kiém tra va phtc tra cong tac chuan hoa tai cac Dién luc tir thang 8
dén thang 11. Cac Dién luc da duoc kiém tra va danh gia dé dam bao rang tiéu
chuan chuan hoa duoc tuan tha va thong tin khach hang duoc cap nhét dung cach.

Cong viéc chuan hoa thong tin khach hang di dat ty 16 100% trén chuong
trinh "Tool chuin héa", va ddy 1a mot thanh twu dang ké. Tuy nhién, trong qué
trinh thay ddi cac tram va viéc san tai méi trong nam 2022, cac Pién lyc méi da
thie hién viéc chuan héa va danh du bang bat xéa. Du da c¢6 su nd luc dé thuc
hién cong viéc ndy, Cong ty van ddi mat voi mot sd thach thic cu thé lién quan

dén sap x€p va bo tri chi phi cho viéc chuan hoa cac tem nhu tem hom va tem
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khach hang ddi vé6i cac khu vuce c6 thay doi.

Dé dam bao rang cong tac chuan hoa tiép tuc dién ra hiéu qua va minh bach,
Cong ty can tiép tuc tap trung vao viéc quan Iy ngudn luc va tai nguyén mot cach
hiéu qua. Diéu nay bao gdm viéc xac dinh cac vu tién va vu tién cao nhit dé phan
phéi ngudn luc va ké hoach chi tiéu sao cho hop 1y nhat. Pong thoi, can ¢ su
phéi hop chit ché giita cac bd phan va don vi dé dam bao thong tin lién quan dén
khach hang dugc chuan hda mot cach nhit quan va day du.

Viéc chuan héa thong tin khach hang khong chi 1a mot nhiém vu quan trong
dé cai thién quy trinh 1am viéc ciia Cong ty ma con dong gop tich cuc vao viée
tang cudng su hai 1ong cua khach hang. Su tiép can dé dang va chinh xac dbi véi
thong tin vé tiéu dung dién 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc cung cap dich vu
dién dang tin cay va hi¢u qua.

2.5.9 Chuong trinh diéu chinh phu tdi (DR)

Cung v6i viée trién khai chién dich tuyén truyén vé sir dung tiét kiém dién,
PLHB di dic biét tap trung vao viéc xay dung phuong an diéu chinh phu tai dién
(DR). Muc ti€u cua DR 1a can nhéc va kiém soat viéc sir dung dién trong cac thoi
diém can thiét dé dam bao nguén cung cép dién luon on dinh, dic biét trong nhirng
thoi diém doi hoi cong suét cao nhu ngay ning néng cuc dai.

D3 c6 su hop tac chit ché gitta Cong ty va khach hang dé trién khai chuong
trinh DR. Viéc diéu chinh phu tai dién khan cap trong nhiing ngay niang nong da
dat cong suét cao nhat 1én t&i 30,8 MW, diéu nay cho théy sur céng hién va sén
sang ctia ca Cong ty va cong dong khach hang trong viéc dam bao ngudn dién 6n
dinh va an toan cho toan tinh Hoa Binh.

Tuy nhién, viéc thuc hién DR cling gap phai nhiéu khé khan va thach thic.
Mot trong nhitng van dé quan trong 1a thiéu co ché tai chinh hd tro cho khach hang
tham gia DR. Khéng it khach hang di con lo ngai va chua du dong vién dé tich
cuc tham gia chuong trinh. Tuy nhién, ty 1¢ ky thoa thudn DR dén cudi nim 2022
1a mot két qua kha quan. C6 51 trong tong s6 55 khach hang c6 dién tiéu thu dudi
3 triéu kWh da ky bién ban théa thuén, chiém ty 1€ 92,7%. Ddi véi cac khach hang
c6 dién tiéu thy trén 3 triéu kWh, ty 1€ ky thoa thuan 1a 100%. biéu nay cho théy
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su cam két va cung nhau huéng dén muc tiéu quan trong cua viéc thuc day st
dung tiét kiém va hiéu qua ctia ngudn dién trong bdi canh kho khan.

Viéc t6 chirc cac hoi nghi khach hang va truyén thong vé cong tac DR da
gitip tao su nhén thirc va hiéu biét cho khach hang vé tinh hinh cung cép dién trong
nam 2022. Cac Pon vi da phéi hop chat ch& voi khach hang dé trién khai chuong
trinh diéu chinh phu tai dién (DR) khan cap trong nhitng ngay nang nong cuc dai.
Cong suét (DR) khan cip cao nhat da dat 1én téi 30,8 MW, thé hién sy sin sang
vand luc ciia ca Cong ty va khach hang dé dam bao ngudn dién trong thoi ky kho
khan.

Tuy nhién, trong qua trinh trién khai, Cong ty da gip phai mot s6 khé khan
va vuéng mac. Mot trong nhimg khoé khin quan trong 13 viéc chua c6 co ché tai
chinh hd trg cho khach hang tham gia DR, dan dén viéc khong it khach hang chua
tich cuc tham gia. Mic du vay, két qua cho thay su thanh cong trong viéc ky thoa
thuan DR dén hét nam 2022. Ddi v6i cac khach hang co dién tiéu thu dudi 3 triéu
kWh, ty I¢ da ky bién ban théa thuan la 92,7%, trong khi ddi véi cac khach hang
c6 dién tiéu thu trén 3 triéu kWh, ty 18 da ky bién ban thoa thuan 1a 100%. Piéu
nay thé hién sy sin long cta nhiéu khach hang cing véi Cong ty trong viée tng
pho véi tinh hinh khé khin va dam bao ngudn dién cho cong dong.

2.6. Thure trang vé chét lwong dich vu khach hang cia PLHB

DLHB da hién dai héa linh vuc dich vu khach hang dé dam bao tinh cong
khai va minh bach. Viéc trién khai "Tool chuan hoa" da gitp chuan héa thong tin
lién hé lién quan dén khach hang dat ty 18 100%. Diéu nay khong chi gitp Cong
ty quan 1y thong tin cua khach hang hiéu qua hon ma con tao diéu kién thuén loi
cho viéc lién lac va tuong tic v6i khach hang. Tuy nhién, van dé kho khan van
nay sinh khi can sap xép chi phi cho viéc chuan hoa tem nhu tem hom va tem
khach hang d6i véi cac khu vuc co su thay d6i vé cong to dién tir. Cong ty dang
can nhic va phdi hop chit ché dé giai quyét van dé nay mot cach hiéu qua.

Ngoai vi¢c céi thién thong tin khach hang, Cong ty cling da tip trung vao
viéc cung cap dich vu tiét kiém va hiéu qua dbi voi khach hang. Cong ty da to chirc

chién dich tuyén truyén vé str dung ti€t kiém va hiéu qua cia nguon dién, dong thoi
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xay dung phuong an diéu chinh phu tai dién (DR) dé tng pho véi tinh hinh kho
khan cta nganh dién. Cong ty di phdi hop voi khach hang dé trién khai cac bién
phap diéu chinh phu tai dién khan cp trong nhitng ngay ning néng cuc dai, dat
cong suat DR khan cap cao nhat 1én dén 30,8 MW. Diéu nay 1a mot thanh tyu dang
ké trong viéc quan 1y ngudn cung cap dién va dam bao sy on dinh ctia hé thong.

Tuy Cong ty dd dbi mat véi nhiéu kho khin va vudng mic, nhu tai chinh
hd trg khach hang tham gia DR va sy khong tich cuc cuia mot s6 khach hang, két
qua cudi cung van 1a kha ning ctia Cong ty trong viéc tao su tin tuong va hai long
tur khach hang. Viéc ky thoa thuan DR véi ty 1€ cao cho théy su ung hg va tuong
tac tich cuc gitta Cong ty va khach hang. Piéu nay phan anh cam két ciia Cong ty
trong viéc dam bao ngudn cung cdp dién an toan va dang tin cdy cho khach hang
clia minh.

Té6m lai, PLHB di dat dugc nhiéu thanh tuu dang ké trong vi€c nang cao
chét luong dich vu khach hang va quan 1y ngudn cung cap dién. Cong ty tiép tuc
tap trung vao viéc cai thién va hién dai hoa cac khia canh ctia dich vu khach hang
dé dam bao su hai 1ong va tin tudng tir khach hang va duy tri sy 6n dinh cua hé
thong dién.

Mot trong nhitng budc quan trong trong viéc cai thién dich vy khach hang
1a viéc hién dai hoa hé thong va quy trinh quéan 1y thong tin khach hang. Viéc trién
khai "Tool chuan hoa" va dat ty 1€ 100% trong viéc chuan hoa thong tin khach
hang da gitp Cong ty co cai nhin tong quan va dé dang quan 1y thong tin lién hé
ctia khach hang. Tuy nhién, viéc d6i mit véi cac thay doi cong to dién tir va viec
san tai méi van con 1a mot thach thirc, ddc biét trong viée sap xép va bo tri chi phi
chuan hoa mot s6 tem nhu tem hom va tem khach hang. Viéc nay yéu cau sy quan
ly va phéi hop chat ché dé dam bao rrfmg viéc chuén hoa tiép tuc duoc trién khai
mot cach hi¢u qua va minh bach.

Téng cong, viéc nang cao chét lugng dich vu khach hang va dam bao ngué)n
cung cép dién 6n dinh 12 mot muc tiéu quan trong cua DPLHB trong bdi canh khé
khan ciia nganh dién. Cong ty di va dang tao ra sy tién bo déng ké trong linh vuc nay

dé dam bao sy hai long va tin tudng ctia khach hang trong viéc st dung dich vu dién.
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2.6.1 Ty lé yéu cau dich vu dién dwoc thuc hién theo phuong thire dién tie
todn b qud trinh cung cdp dich vu

Trong bdi canh dia ly va ha tﬁng khac biét cua cac khu vuc, viéc dat duoc
ty 18 99,74% trong viéc khach hang ky dién tir 1a mot thanh tyu dang ké. Diéu nay
chi ra rang DPLHB d3 ap dung hiéu qua cong nghé¢ dé tdi wu héa quy trinh cung
cép dich vu, tao diéu kién thuén loi va tién ich cho khach hang. Su nd luc trong
viéc chuyén d6i s6 hoa quy trinh va tuong tac voi khach hang bang phuong thirc
dién tir da giup Cong ty dap tng nhu cau cua da dang khach hang, dic biét 1a trong
moi trudng kinh doanh ngay cang sb hoa.

Mic du viée dat duoc ty 1€ cao nhu vay trong vi¢c khach hang ky dién tur 1a
mot thanh tyu dang tu hao, nhung ciing khong thé bo qua rang mot sé khu vuc
viing sau va xa van ddi dién véi han ché vé mang va thiét bi. Tuy vay, viéc nam
bit dugc tinh hinh ndy va thdu hiéu nhitng kho khin cta khach hang da gitp
DLHB phat trién cac giai phap va chién luoc phi hop dé cai thién tinh hinh. Céng
ty da tim kiém cach t6i uu hoa dich vu va tao diéu kién cho khach hang co thé
tham gia mot cach thudn lgi, tham chi khi ho khong c6 sin cac thiét bi két nbi
internet hodc dién thoai thong minh.

Bén canh viéc khach hang ky dién tir, viéc tiép nhan yéu cau cung cap dich
vu theo phuong thirc dién tir ciing di dat ty 16 99,74%. Diéu nay 1a mot budc tién
quan trong trong vi¢c ddm bdo tinh cong khai va minh bach trong qué trinh quan
1y thong tin khach hang. Mic du ty 1é tiép nhin qua cong dich vu cong Quéc gia
thap hon, nhung né ciing dong gop vao viée téi uu hoa viée tuong tac gitra khach
hang va Cong ty.

Viée xtr Iy 100% yéu cau cap dién truc tiép (6796 yéu cau) ding han trong
nam 2022 1 mdt minh chimg rd rang cho sy cam két cia PLHB d6i voi viéc dap
mg nhu cau cua khach hang. Diéu nay thé hién sy cai thién dang ké trong viéc
cung cép dich vu cép dién m&i va tao diéu kién thuan loi cho khach hang trong
viéc tiép can dién ning mot cach dé dang va hiéu qua.

Nam 2022 ciing chtng kién su ting cudng trong viéc tiép nhan yéu cau

cung cap dich vu theo phuong thiic dién tir. Tong s6 yéu cau dat 10.815/10.843
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yéu cau, v4i ty 18 99,74%. Chi ¢6 0,26% tong s6 yéu cau khong thé duoc tiép nhan
qua phuong thtrc dién tir do han ché vé két néi mang va thiét bj & mot sb ving sau
ving xa. Mic du c6 nhitng kho khin nay, nhung ty 18 cao cho thdy Cong ty da
the hién cac bién phap dé toi wu hoa dich vu dién tir cho khach hang.

Mot phan quan trong cua viéc ning cao chat luong dich vu khach hang 1a tiép
nhan yéu cau qua Cong dich vu cong Qudc gia. Tong sd yéu cau qua cong niy dat
6.083/10.843, ty 1& 56,1%. Mic du ty 18 nay thip hon so véi yéu ciu truc tiép,
nhung nd van 1a mot phan quan trong cua viéc cung cap dich vu hiéu qua cho
khéach hang va dong gop vao muyc ti€u tao sy cong khai va minh bach trong qua
trinh quan 1y thong tin khach hang.

Cudi cung, viéc Cong ty da xir Iy 100% yéu cau cap dién truc tiép ding han
(6796 yéu cau) trong nam 2022 13 mdt budc tién quan trong trong viéc dap ung
nhu ciu ciia khach hang. Két qua nay thé hién su cai thién trong qua trinh cung
cap dich vu cép dién méi va tao diéu kién thuan loi cho khach hang trong viéc tiép
can dién ning mot cach dé dang va hiéu qua.

2.6.2 Ty 1é yéu cau dich vu dién cung cdp tryc tuyén dat cdp do 4

Trong viéc nang cao chat luong dich vu khach hang, PLHB khong chi tap
trung vao viéc don gian hoa quy trinh va tiép can dé& dang, ma con cung cp cac
phuong tién va tity chon thanh toén hiéu qua. Dbi voi khach hang ¢ cac dich vu
c6 chi phi, nhu dich vu day sau cong to, thay ddi vi tri do dém, khach hang co thé
thanh toan truc tuyén mot cach thudn tién. Ty 1€ dat 99,86% trong viéc khach hang
giao dich va thanh toan truc tuyén cho dich vu nay thé hién sy tiép can va ung
dung hi€u qua cta cong nghé trong viéc quan 1y va thanh toan.

Khach hang ¢ nhitng ving sau, ving xa thudng gip nhiéu kho khin hon
trong viéc truy cap cong ngh¢ va dich vu truc tuyén. Su thiéu hut ha téng mang,
thiét bi ky thuat va nguén lyc tai chinh di tao ra mét rao can dbi véi viée tiép can
tién lgi va nhanh chong cac dich vu dién. Tuy nhién, PLHB da nhan thirc o tinh
hinh ndy va da thé hién su nhay bén va linh hoat trong viéc dam bao rang khong

ai b1 bo lai phia sau trong vi¢c ti€p can dich vu dién.
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Su két hop giita cong nghé va phuong thic truy cap truyén thong da giup
khach hang & nhimng khu vue héo 1anh c6 thé tham gia giao dich va thanh toan mot
cach thuan tién. Piéu ndy bao gdm viéc cung cip cac tily chon thanh toan thay
thé, ho tro bﬁng cach st dung cac kénh truyén thong khac nhu dién thoai di dong
va mang x4 hoi, va tao diéu kién thuan loi hon cho viéc giao dich truc tuyén.

DLHB d3 lam viéc chit ché véi cac khach hang trong nhitng ving nay dé
dam bao réng ho nhan duoc sy hd tro can thiét dé tham gia vao quy trinh thanh
toan truc tuyén mot cach dé dang va hiéu qua. Diéu nay thé hién cam két ctia Cong
ty trong viéc dam bao rang moi ngudi, bat ké noi ho &, déu c6 co hoi tiép can va
tan dung dich vu dién tién tién va hién dai mot cach tot nhat.

Trong viéc cung cép dich vu truc tuyén cho cac murc do 4, Cong ty da dat
ty 1€ 99,86%, chi thép hon 0,14% so véi ké hoach. Diéu nay cho théy su nd luc va
cam két cia Cong ty trong viéc cai thién quy trinh giao dich va tao diéu kién thuan
loi cho khach hang. Viéc khong dat 100% ciing chi ra rang Cong ty van dang nd
luc dé khic phuc nhiing thach thirc con lai, dic biét trong viéc ho trg cac khu vuc
vung sau va xa.

2.6.3 Ty I¢é khach hang swr dung cac dich vu dién trén moi truong mang
(web, email, app) dat 74,37 %

Cong ty Dién luc Hoa Binh ghi nhan mdt budc tién dang chu y trong viée
ky thuat s6 héa dich vu ciia minh, voi ty 1¢ khach hang str dung céac dich vu dién
truc tuyén, bao gé)m web, email va ing dung di dong, dat 74,37%. Piéu nay khong
chi phan anh sy tang truéng manh me trong viéc 4p dung cong ngh¢ vao quan ly
va stir dung dién ning ma con thé hién su chuyén bién nhanh chéong cua thoi quen
tiéu dung.

Khach hang ngay cang tim kiém su tién loi va linh hoat trong cach ho tiép
can va st dung dién. Véi cac ing dung di dong va trang web truc quan, ho co thé
dé dang kiém tra tinh hinh tiéu thu ning luong, quan Iy hoa don, va tham chi ca
tuong tac tryc tiép véi cong ty moi liic, moi noi. Thém vao d6, qua email, khach
hang nhan dugc thong bao tic thi, huong dan va hd tro, dic biét trong vi¢c xu 1y

su cO va yéu cau dich vu.
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Con s6 74,37% ciing 1a minh chimg cho viéc Cong ty Pién luc Hoa Binh
d3 thanh cong trong viéc truyén théng va khuyén khich khach hang chuyén sang
mo hinh sé. Piéu nay khong chi giup t6i vu hoa hiéu qua hoat dong kinh doanh,
ma con déy manh su chuyén ddi s6, dem lai loi ich vuot troi cho ca khach hang
va doanh nghiép. M& rong va cai thi¢n lién tuc cac kénh truc tuyén, dam bao chling
tré nén than thién va dé str dung hon, s& 1a chia khoa dé tiép tuc nang cao ty 18
nay, dong thdi nang cao chit lugng dich vu va trai nghiém khéach hang.

2.6.4 Ty 1é khdch hang ldp cong to dién tir ¢é do dém dir lidu tir xa dat
61,62%

Su phat trién va cai thién ha téng dién da trd thanh mot trong tam cua
DPLHB, nham dam bao rang ngudn cung cap dién luén 6n dinh va an toan cho tat
ca khach hang. Cong ty da dwa ra mot loat cac bién phap va giai phap nham cai
thién hé théng va qua trinh cung cép dich vy, tir viéc trién khai cong to dién tur
cho dén t6i wu hoa qua trinh quan 1y thong tin khach hang.

Viéc lép dat va hoat dong cua cong to dién tir da dat dugc nhiing két qua
dang chu ¥, gop phan t6i wu hoa viéc do dém va quan 1y str dung dién. Cong to
dién tr cung cdp thong tin chinh xac va minh bach vé tiéu thy dién cta khach
hang, gitip hd trg quy trinh 1ap hoa don va thu tién dién mot cach hiéu qua hon.

Tuy nhién, con mot ) lugng cong to chua c6 do xa, nhung Cong ty da dinh
rd rang day chi 1a mot thach thirc tam thoi va dang trong qua trinh giai quyét. Tong
cong ty Dién lyc mién Bic dang tap trung vao viée té chitc mua sim va phan b
cong to cho cac don vi tryc thude. Pidu ndy doi hoi su quan 1y ty my va ké hoach
chi tiét dé dam bao réng cong to dién tur s€ dugc trién khai mét cach hiéu qua va
kip tho1i, giap cung cép dich vu dién tdt nhat cho tat ca khach hang, bat ké vj tri
geografical cia ho.

So lugng cong to dién tir da duoc lép dat va hoat dong véi hidu suat cao da
dat duoc nhimg két qua an tuong. Tong sb cong to dién tir dd duoc lap dat trén
ludi dién 1a mot dau an quan trong cuia su phat trién cong nghé trong nganh dién,

gitp quan ly va theo doi st dung dién mot cach hi€éu quéa hon.
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Tuy nhién, viéc con mot sd lugng cong to chua co do xa dugc giai quyét
trong tuong lai 1a mot nhiém vy quan trong ddi véi Tong cong ty Dién lyc mién
Bic. Qua trinh t6 chirc mua sam va phan bo cho cac don vi truc thudc 1a mot phan
khong thé thiéu cia viéc nang cp ha tang dién. Diéu nay doi hoi sy quan 1y tan
tam va ké hoach chi tiét dé dam bao rﬁng cong to dién tur s€ duoc trién khai mot
cach hiéu qua va kip thoi, tir 6 giup cung cap dich vu dién t6t nhat cho tat ca
khach hang.

2.6.5 Ty l¢ cdc cong viéc hién truong sur dung thiét bi di dong va cdp nhdt
dir liéu online dat 100%

Viéc k¥ thuat sb6 hoa da khong chi dung lai & viéc cung cép dich vu cho
khach hang ma con da mé rong vao cac linh vuc hoat dong ndi by, dac bict la
trong cong viéc hién truong. Mot bude dot pha dang ké 1a viéc 100% cong viée
hién truong hién nay déu sir dung thiét bi di dong va cap nhat dit liéu online. Piéu
nay c6 nghia 14, mdi nhan vién k¥ thuat khi ra ngoai hién truong déu duoc trang
bi thiét b di dong, cho phép ho cap nhat thong tin, dir li¢u va tién do cong viéc
ngay 1ap tirc vao hé théng truc tuyén.

Su chuyén doi nay khong chi t6i uu hoa quy trinh 1am viéc, giam thiéu thoi
gian va nguy co sai sot, ma con giip nang cao chét lugng dich vu. Nho co6 dit licu
dugc cap nhat lién tuc, quan 1y co thé theo doi tién do cong viéc, hi¢u suét lam
viéc cia nhan vién va tham chi phan hoi ctia khach hang trong thoi gian thuc. Diéu
nay gop phan tao ra mot moi trudng lam viéc linh hoat, dap tng nhanh chong va
chinh x4c cac yéu cau va sy ¢b phat sinh.

Ty 18 100% ciing thé hién su cam két manh mé tir phia cong ty trong viéc
dau tu vao cong nghé va dao tao nhan su. M&i nhan vién khong chi duogc trang bi
k¥ nang k¥ thuat ma con dugc huan luyén dé 1am chii cong nghé, nham t6i da hoa
hiéu sudt va chat lugng cong viée. Qua d6, PLHB dang khong ngimg nd lyc nang
cao chat luong dich vy, tdi wu hoa quy trinh lam viéc va tao ra mot moi truong k¥
thuat s6 hoa toan dién, nham phuc vu khach hang mdt cach tdt nhat.

2.6.6 S6 héa don tién dién phdi hiéu chinh sau khi phdt hanh do diéu chinh

chi so cong to
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Mot trong nhitng diém dang cht ¥ 13 ty 18 hoa don phat hanh sai rat thap
trong nim 2022. Diéu nay thé hién sy cin trong va chinh xé4c trong quy trinh lap
hoa don ciia Cong ty. Cac bién phap va kiém tra k¥ ludng da duoc thuc hién dé
dam bao rang moi hoa don dugce tao ra va phat hanh mot cach dung dén, tranh gay
phién ha hoic su that vong cho khach hang. Tinh chinh xéc trong viéc 1ap hoa don
la mot phﬁn quan trong cua vi€c cung cép dich vu dién dang tin cay va chét lugng
cao cho khach hang.

DLHB da tap trung vao vi¢c nang cao chét luong dich vu va dam bao tinh
minh bach trong moi khia canh ctia hoat dong ctia minh. Khach hang c6 quyén
duoc biét rd vé viéc tinh toan va lap hoéa don, va Cong ty da dap tng duoc diéu
nay mot cach xuét sic. Su ti mi va chuyén nghiép trong viéc quan 1y héa don
khong chi gitp dam bao su hai long ctia khach hang ma con dong gop vao viéc
duy tri sy tin tudng ctia ho d6i voi DLHB.

Ngoai viéc dam bao tinh chinh xac cua hoa don, PLHB ciling da tap trung
vao viéc cai thién quy trinh thanh toan va giao dich cho khach hang. Piéu nay thé
hién qua ty 1& cao ctia khach hang giao dich khong qua truc tiép tai phong giao
dich va st dung thanh toan truc tuyén. Ty 1& 99.86% cho thay su hiéu qua cta viéc
ap dung cong nghé va sy tién loi ctia cac dich vu truc myén muc do 4. Mac du ty
1é nay chua dat 100%, nhung viéc cung cap cac phuong thirc truy cap truc tuyén
cho khéach hang da 1a mot budc quan trong trong viéc giam bt gdnh nang cho ho
va tao diéu kién thuén lgi hon cho giao dich thanh toan.

Su tan tam va chuyén nghiép trong viéc nang cao chat luong dich vu va cai
thién quy trinh 1a mdt phﬁn quan trong cua st m¢nh cua DPLHB trong viéc dam
bao rang moi khach hang déu nhan duoc dich vu dién t6t nhat va dap tng day du
nhu cau cta ho. Su nhay bén va linh hoat trong viéc tng phé véi nhitng thach thic
dac biét cia nhirng khu vuc vung sau, vung xa cling dong vai tro quan trong trong
viéc dam bao rang khong ai bi bo lai phia sau trong qua trinh tiép can véi cac dich
vu dién.

2.6.7 Ty 1é yéu cau cia khdch hang dwoc EVN thuc hién ding thoi gian cam
két nam 2022 dat 99,14%.
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Viéc dam bao thuc hién cac yéu cau ctua khach hang dung thoi gian cam két
1a mot trong tdm cuia DPLHB. Day khong chi 13 viéc tuan tha yéu cau cia Tap doan
bi¢n luc Viét Nam (EVN), ma con 1a cach Cong ty thé hién sy cht trong ddi voi
khach hang va cam két cung cép dich vu dién dang tin cdy va chat luong cao.

Trong nam 2022, Cong ty da dat ra muc ti€u dr:iy thach thuc 1a dat ty 1€
99,6% trong viéc thuc hién cac yéu cau cta khach hang ding thoi gian cam két.
Piéu nay doi hoi sy nd luc khong nglmg tir tit ca cac bd phan cua Cong ty, tir
quan 1y dén nhan vién thuc dia. Cong ty da thuc hién nhiéu bién phap nham dam
béo rang quy trinh cung cip dich vu dién ra mot cach hiéu qua va linh hoat, tir
viéc t6i uu hoa quy trinh lam viéc dén viéc nang cao k¥ ning cua nhan vién va st
dung cong nghé thong tin hién dai.

Mic du ty 1€ 99,14% trong nam 2022 khong dat duoc muc ti€u 99,6%,
nhung ddy 1a mot con sb an tuong va cho thiy su cd ging khong mét moi cia
Cong ty. Cac nguyén nhan khach quan c6 thé gop phan dén viéc khong dat muc
tiéu, nhu tinh hinh thoi tiét bién d6i, cac su cd k¥ thuat, hodc nhitng yéu t6 ngoai
vi khac. Tuy nhién, Cong ty dd nam bat nhitng kinh nghiém va hoc héi tir nhiing
thach thirc nay dé cai thién quy trinh va dam bao rang ty 1é nay sé& tiép tuc duoc
nang cao trong tuong lai. Sy danh gia chinh x4c va thdu hiéu nguyén nhéan cia
viéc khong dat duoc ty 1€ 99,6% la quan trong dé Cong ty co thé thuc hién céac
bién phap cai thién mot cach hiéu qua. Viéc nam bat va giai quyét cac thach thac
nay s& gitip Cong ty ning cao chat luong dich vu va dép tng tot hon nhu cau cia
khach hang, dong thoi ciing ¢d vi thé ciia minh trong nganh dién.

Tuy nhién, ty I¢ 99,14% trong ndm 2022, mac du cao va thé hién su nd luc
khong mét moi ctia Cong ty, nhung van chua dat duoc yéu cau caa EVN. C6 nhiéu
nguyén nhan khach quan gép phan dén diéu nay. Nhitng khé khin trong viéc thuc
hién cac yéu cau c6 thé xuét phat tir nhiéu yéu td, bao gém tinh hinh khi hau thay
doi, su cb ky thuat bat ngo, hodc cac yéu td khach quan khac ma Cong ty khong
thé kiém soat hoan toan. Tuy vay, Cong ty da tiép tuc tap trung vao viéc cai thién
qua trinh dé dam bao ring ty 1& nay sé ngdy cang duoc cai thién va tién gan dén

muc ti€u 99,6% trong tuong lai.
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Su danh gia chinh x4c va thau hiéu nguyén nhan cua viéc khong dat duoc
ty 1€ 99,6% la quan trong dé Cong ty co thé thuc hién cac bién phap cai thién mot
cach hiéu qua. Viéc ndm bt va giai quyét cac thach thirc nay sé& giup Cong ty nang
cao chit luong dich vu va dap tmg tét hon nhu cu cua khach hang, dong thoi
ctng cb vi thé cia minh trong nganh dién.

2.6.8 Ty 1é h¢ dong bao dan tdc thiéu sé va mién niii c¢é dién dat 100% sé
ho co dién.

Tai Cong ty Pién Luc Hoa Binh, viéc dam bao tiép can ngudn ning luong
dién cho moi nguodi dan, dac biét 1a déng bao dan tdc thiéu sd va khu vuc mién
nui, ludn 13 vu tién hang dau. Mot trong nhitng thanh tyu dang tu hao nhat ma
cong ty da dat dugc la ty 1€ hd dan & nhiitng khu vuc nay c6 dién da dat 100%.
Piéu nay khong chi 1a két qua cta su nd luc khong mét méi trong viéc mo rong
va cai thién hé théng cung cap dién ma con 1a minh chimg cho su hiéu qua cia
cac chuong trinh va dy an hd tro cong dong.

M®i bude di trén hanh trinh mang ngudn nang luong dién dén cho moi ngoc
ngach cta tinh, tir thung ling sau dén nhimg ngon nui cao, déu 1a nhitng nd luc
day y nghia. Pién khong chi mang lai anh sang ma con gop phan nang cao chat
luong cudc séng, tao diéu kién cho déng bao dan tdc thiéu sb tiép can vo1 gido
duc, thong tin va co hdi phat trién kinh té. N6 bién nhirng khu vuc xa x61 thanh
nhiing cong dong niang dong, két ndi véi thé gidi bén ngoai.

Chuong trinh trién khai cu thé, nhu xay dung tram bién ap, du an nang
lugng tai tao, va cac hoat dong cai thién ha tﬁng k¥ thuat, da duoc thiét ké va thuc
hién mot cach can than dé dap tmg nhu cau dic biét ciia cong dong dan toc va khu
vuc mién ndi. Sy hop tac chit ché giira cong ty, chinh phu va céc t6 chic phi loi
nhuan di tao nén mot mo hinh hop tac manh mé, dam bao rang ngudn lyc duoc
t6i wu hoa dé mang lai lgi ich 16n nhat cho cong dong.

Pat duoc ty 16 100% ho ddng bao dan tdc thiéu sé va mién nui c6 dién
khong chi 1a mot thanh tuu to 16n ma con mé ra co hdi méi cho su phat trién bén

vitng va toan dién cua cong dong va khu vuc. Cong ty Pién Luc Hoa Binh tiép
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tuc cam két trong viéc duy tri va nang cao chit luong cung cip dién, gop phan vao
su phat trién kinh té - xa hoi cua ca nudc.

2.6.9 M6 réng khdch hang bang cac phan mém

Nam 2022, Cong ty Bién Luc Hoa Binh da dat ra muc ti€u mé rong cach
thirc giao tiép va phuc vu khach hang thong qua viéc tan dung cic nén tang k¥
thuat s6. Trong do, viéc st dung Zalo va App CSKH trén dién thoai thong minh
1a hai hudng tiép can chinh.

Vi ké hoach tap trung gui thong bao vé dién qua tin nhan Zalo, cong ty da
thu hit duoc thém 11.623 khach hang trong nam 2022, nang tong sd luong khach
hang lity ké str dung dich vy nay 1én dén 86.130. Diéu nay khong chi cai thién kha
ning giao tiép ma con ting cudng twong tac gilta cong ty va khach hang, giup
cung cap thong tin nhanh chéng va tién lgi hon.

Mit khac, App CSKH ciing chtng kién sy tiang truong dang ké, véi sb
lugng nguoi dung méi trong nam 2022 dat 50.558. Ung dung nay khong chi la
cau ndi thong tin ma con 1a nén tang cho phép khach hang tiép can va sir dung
dich vu truc tuyén mot cach thuan tién va linh hoat.

Cong ty Pién Luc Hoa Binh nhan thtic rd rang, trong mot thé gidi ngay
cang sb hoa, viéc khong ngimng nang cao chat luong va da dang hoa kénh giao tiép
v6i khach hang 1a chia khoa dé ting cuong mdi quan hé va cai thién trai nghiém
khach hang. Do d6, cac ké hoach va chién luoc tiép theo s& khong chi tap trung
vao viéc tang sb luong nguoi ding ma con nhim muc tiéu nang cao chat luong
dich vu, t6i wu hoa giao dién nguoi dung va cung cap cac dich vu gia ting gia tri
dé t6i da hoa su hai long va trung thanh ciia khach hang.

2.6.10 Thanh todn tién dién khéng ding tién mdt

Ty 18 khach hang thanh toan tién dién khong sir dung tién mat dén hét thang
12/2022 da dat 71,81%, vuot xa so véi chi titu EVNNPC giao ndm 2022. Piéu
nay 1a mot thanh tuu dang ké va cho thiy su chuyén d6i tich cuc cua khach hang
tir viéc thanh todn bang tién mat sang cac phuong thirc khong tién mat, thé hién

su hiéu biét va san sang str dung cong ngh¢ trong cudc song hang ngay.
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Diéu dang cht y 1a sy gia ting dang ké trong viéc thanh toan qua cac ngan
hang va vi dién ttr. Ty 16 khach hang thanh toan qua ngan hang chiém ty 16 26,12%,
voi ty 1€ tién thu dat 67,47%. Diéu nay thé hién sy tin tudng cua khach hang trong
viée str dung hé théng ngan hang va cong nghé thanh toan truc tuyén, gitp ho tiét
ki€m thoi gian va cong strc trong qua trinh thanh toan héa don dién.

Ngoai ra, thanh toan qua vi dién tir ciia cac to chirc thanh toan giit trung
gian (TGTT) cling dat ty 1¢ kha cao, chiém ty 1€ 45,69%, voi ty 1€ tién thu dat
22,84%. bay 1a mot phuong thirc thanh toan ti¢n 1¢1 va an toan, dac biét phu hop
v6i nhu cau cua nhiéu khach hang hién dai.

Tuy nhién, van con ton tai mot s khach hang & cac khu vuc ndng thon,
trung du v mién nui co ty 1é thanh toan tién dién khong sir dung tién mat thap
hon. Nguyén nhan chinh 13 do diéu kién kinh té kho khian, su thiéu hut vé thiét bi
di dong théng minh va mang internet, ciing véi trinh d6 dan tri chua dong bd so
v6i cac khu vuc d6 thi. Viée xay dung chuong trinh va giai phap cu thé dé khic
phuc tinh trang nay la mot nhiém vu quan trong, dam bao rﬁng moi khach hang,
bat ké vi tri dia 1y, déu co co hoi tiép can va su dung cac phuong thirc thanh toan
khong tién mat, tir d6 tao diéu kién thuan lgi hon cho ho va gitip nang cao hiéu
suét toan dién cia PLHB.

Ngoai viéc xdy dung cac chuong trinh va giai phap cu thé, viéc dao tao va
tao co hoi cho khach hang ¢ cac khu vue nong thon, trung du, va mién nii tiép tuc
la mdt muc ti€u quan trong trong vi¢c phat trién hé théng thanh toan khong tién
mit. PLHB c6 thé tap trung vao viéc cung cap cac khoa dio tao va huéng dan vé
cach str dung cac phuong thirc thanh toan khong tién mat, dac biét 1a viéc st dung
dién thoai di dong va internet dé tién hanh thanh toan. Piéu nay co thé gitp nang
cao trinh d6 k¥ thuat va kién thirc vé cong nghé cho cac khach hang & cac khu vuc
kho tiép can.

Ngoai ra, viéc thuc ddy su phat trién ciia mang lu6i di dong va internet tai
cac khu vuc ndng thon ciing c6 thé gitp tao diéu kién thudn lgi hon cho khach
hang tiép can cac dich vu khong tién mit. Cong ty ciing c6 thé hop tac voi cac to

chutrc va doi tac chuyén veé cong ngh¢ d€ dam bao rang khach hang & cac khu vuc
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kho tiép can c6 su hd trg va tu van can thiét dé st dung cac phuong thic thanh
toan khong tién mit mot cach dé dang va an toan.

2.6.11 Céng tac nhan tin cham séc khdch hang

Trong nam 2022, DPLHB da thuc hi¢n mot su chuyén doi quan trong trong
viéc gtri thong bao va twong tac voi khach hang thong qua cac phuong tién truyén
thong dién tr. Su chuyén doi nay da thé hién sy linh hoat va hiéu qua trong viéc
tiép can va tuong tac véi khach hang.

Trudce hét, vé viéc giri tin nhan SMS, toan Cong ty di giri tong cong 4.075.695 tin
SMS trong nam 2022, giam di 1.313.430 luot tin so véi cung ky. Cac tin nhan
SMS nay d phan thanh céc loai thong bao khac nhau, bao gom:

Thong béo vé tién dién vai tong s6 2.242.644 tin nhan.

Théng bao vé tam ngimg giam cung cap dién véi tong sé 1.420.286 tin nhan.
Thong béo khac véi tong sb 412.765 tin nhan.

Ngoai ra, Cong ty ciing di st dung tng dung Zalo dé giii thong bao va
tuong tac voi khach hang. Tong cong, di giri 1.389.686 luot tin nhan qua Zalo.
Cac tin nhan nay ciing duoc phan loai thanh cac loai théng béo khac nhau, bao
gom:

Thong béo vé tién dién vai tong s6 972.372 tin nhan qua Zalo.

Thong bao vé tam ngimg giam cung cap dién voi tong s6 391.186 tin nhan
qua Zalo.

Thong bao khac véi tong s6 21.128 tin nhan qua Zalo.

Piéu dang chu ¥ 1 da c6 86.194 khach hang tham gia tuong tac qua Zalo,
cho thdy mét su chuyén doi tich cuc tir phwong tién truyén thong truyén théng
sang cac nén tang truc tuyén. Viéc nay gitp tao ra mot cach tiép can méi mé va
thuan tién hon cho khach hang, ddng thoi giam bét ganh ning vé thoi gian va cong
suc trong vi¢c thong bdo va tuong tac.

Su chuyén d6i nay ciing thé hién cam két cia DLHB trong viéc cai thién
trai nghiém cua khach hang va t6i wu hoa qua trinh quan 1y thong tin dién.

2.6.12 Cac hoat dong thang Tri dn khdach hang nam 2022
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DLHB khéng chi tip trung vao viéc cung cip dién ma con cam két dong
gop vao phat trién cong ddng va xa hoi. Qua nhiéu hoat dong hitu ich, Cong ty da
thé hién tdm nhin va trach nhiém xa hoi d6i voi cong dong.

Mot trong nhitng hoat dong quan trong 1a viéc hd tro, kiém tra, va tu van
vé viée str dung dién an toan, tiét kiém, va hiéu qua cho 80 khach hang kinh doanh
dich vu. Diéu nay giup khach hang t6i uvu hoa viéc sir dung dién va dam bao rang
ho ¢6 su hiéu biét dﬁy du vé hé théng dién cua ho.

Cong ty ciling di thuc hién viéc vé sinh cong nghiép tram bién ap mién phi cho 30
khach hang doanh nghiép, gitip dam bao rang hé théng dién cta ho hoat dong mot
cach an toan va 6n dinh.

Hb trg 100% nhéan cong lap dat ddy sau cong to cho 40 khach hang phat
trién méi, dic biét 1a cac ho gia dinh chinh sach va ho nghéo, 1a mot bién phap
quan trong dé dam bao rang ho c6 dién dé st dung trong cudc song hang ngay.
Tuong tu, viée stra chita va 1ap dat méi hé thdng dién sinh hoat cho 10 khach hang
la cac hd ngheo va gia dinh chinh sach cling dong vai tro quan trong trong viéc
nang cao chat luong cudc sdng cia ho.

PLHB ciing khong quén nhiing hoat dong an sinh xa hoi, bao gdm viéc to
chire trién khai chuong trinh tham héi va hd tro cho 30 ho dan tai Khu x6m Treo,
xa T Son, huyén Kim B61, va 01 truong mam non tai Khu Tai dinh cu x6m Bua
Céc, xi Nanh Nghé, huyén ba Bic, thudc khu vuc di dan vung sat 16. Diéu nay
thé hién su quan tam va hd trg dic biét ddi vai nhirng vung bi 4nh huong nang né
boi thién tai.

Viéc trién khai chuong trinh Thap sang duong qué cho nhiing khu vic ving
sau, vung xa tai 03 huyén (Cao Phong, Lac Son, Lac Thuy), v4i khoang hon 3 km
duong lang duoc thap sang bang hé théng dén nang lugng mit troi, dong gop vao
viéc cai thién cudc séng cua cu dan dia phuong va tao ra moi trudng an toan hon
trong budi t6i.

Két luan chwong IT

Chuong 2 da tap trung phan tich thyc trang chét lugng dich vu dién va cong

tac cham soc khach hang tai Cong ty Dién luc Hoa Binh. Két qua nghién ctru cho
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thiy Cong ty di c6 nhiéu chuyén bién tich cuc trong viéc nang cao chit luong
phuc vu khach hang théng qua viéc da dang hoa cac kénh giao dich, ddy manh
mg dung céng nghé thong tin, trién khai dich vu dién truc tuyén va ning cao ty
1¢ tiép nhan, xtr 1y yéu cau dung han. Cong tac tuyén truyén, hd tro khach hang va
chuyén d6i sé trong hoat dong kinh doanh dién ning timg budc dugc cai thién,
g6p phan nang cao mirc d6 hai long cta khach hang va xay dung hinh anh nganh
bién chuyén nghiép hon.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, hoat dong cung cép dich vu dién cua
Cong ty van con mot sb ton tai va han ché. Hé théng do dém dién nang chua duoc
déng bo hoan toan, van con ty 1¢ 16n cong to co khi nén do chinh x4c va kha ning
ty dong hoa chua cao. Chét luong phuc vu gilra cac don vi truc thugc con chua
dong déu, mot bd phan nhan vién con han ché vé k¥ ning giao tiép va cham soc
khach hang. Ngoai ra, viéc xir Iy su ¢b tai mot s6 thoi diém con cham, dic biét tai
khu vue mién nui, dia hinh phtic tap va phu tai phan tan, anh huong dén d6 tin cay
cung cap dién va mirc d6 hai long cua khach hang.
Nhin chung, mac du Cong ty Dién luc Hoa Binh da dat duogc nhiéu két qua tich
cuc trong nang cao chat luong dich vu dién, tuy nhién van can tiép tuc hoan thién
cong tac quan 1y, nang cao chit lvgng ngudn nhan luc, hién dai hoa hé thong do
dém va day manh chuyén d6i s6 nham dap tng t6t hon yéu cau ngay cang cao cla
khach hang. Nhiing ton tai va nguyén nhan duoc phén tich trong chuong nay 1a
co s& dé dé xudt cac giai phap nang cao chat luong dich vu dién tai Cong ty Dién

lyc Hoa Binh trong Chuong 3 cua luén van.
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CHUONG 111
MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
PIEN CUA PLHB

3.1 Xay dung va hoan thién hé théng quan 1y chit lwgng dich vu dién

3.1.1 Xdy dung cdc tiéu chudn dich vu dién

Xay dung tiéu chuan dich vu dién 12 mét phﬁn khong thé thiéu trong vi¢c
dam bao su an toan, hiéu qua va bén vitng cta nganh dién. Céc tiéu chuan nay
khong chi giup cai thién chat luong dich vu ma con tao ra mot méi trudng kinh
doanh minh bach va canh tranh lanh manh.

An toan la wu tién hang dau
Bat ky tiéu chuan nao ciing phai dit an toan ctia ngudi dung va nhan vién 1én hang
dau. Piéu nay bao gém viéc dam bao réng tat ca cac thiét bj va hé théng déu tuan
theo cac quy dinh vé an toan, tir thiét ké, san xuét, lap dat dén van hanh. Mdi budc
trong qua trinh ndy can phai duoc kiém tra va giam sat chat ché, dé loai trir moi
rii ro tiém an c6 thé gay hai cho con ngudi hodc tai san. Viéc nay doi hoi sy hop
tac giita cac bén lién quan, tir nha thiét ké, nha san xuat dén nhiing nguoi van hanh
va bao tri hé théng. Viéc cap nhat lién tuc vé kién thirc va cong nghé an toan cling
rat can thiét, d& dam bao rang moi yéu td trong hé thong déu dat dén tiéu chuan
an toan cao nhat.

Hiéu sudt va do tin cdy
bam bao nguén cung cép dién khong bi gian doan 1a mot yéu td can thiét. Cac
tiéu chudn can phai quy dinh vé do tin ciy ctia hé thong, thoi gian phuc hoi sau
khi ¢6 su cd va cach thirc xtr 1y cac tinh hudng khan cap. Khi mot sy cd xay ra,
viéc phuc hdi nhanh chéng khong chi giam thiéu thiét hai cho tai san ma con gir
vitng niém tin ctia khach hang trong hé thong cung cap. Mdi su ¢d can duoc phan
tich sdu rong dé tim ra nguyén nhan gdc ré, tir 46 dua ra giai phap cai tién va ngan
chin sy ¢d tuong tu trong tuong lai. Pdi voi nhan vién van hanh, ho can phai duogc
dao tao k¥ cang vé cac phuong phéap can thiép va xir Iy su ¢ mot cach chuyén

nghiép, dong thoi, ludn sin long ddi pho voi moi tinh hudng khong luong trude.
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Bao vé moi truong

Trong bdi canh bién do6i khi hau, viéc xdy dung tiéu chuan dich vu dién
cling can phai tich hop cac giai phap than thién v6i méi truong, giam luong khi thai
va sir dung ning luong tai tao. Viéc nay khong chi gitp giam thiéu tac dong tiéu
cuc toi méi trudng, ma con dap tmg nhu cau va ky vong cia ngudi tiéu dung hién
dai, ngay cang quan tAm hon t6i van dé bao vé moi truong. Ngoai ra, viée st dung
nang lugng tai tao nhu nang luong mat troi, gid, hodc thuy dién khong chi giam
thiéu su phu thudc vao niang luong khong tai tao, ma con giam chi phi va ting cuong
do tin cay cua nguén dién. biéu nay dé)ng nghia voéi1 viée tao ra mot hé théng dién
bén ving, hiéu qua va pht hop v6i muc tiéu phat trién bén viing toan cau.

Minh bach va thong tin

Khéach hang co quyén biét vé chat luong dich vu minh nhan duogc. Do do,
cac tiéu chudn nén yéu ciu nha cung cép dién cung cip thong tin ddy du, chinh
xac vé chat luong dich vy, gia ca va cac yéu t6 khac lién quan dén dich vu cua ho.
Thong tin nay khong chi gitip khach hang dua ra quyét dinh mua sim dya trén cai
nhin r0 rang va khach quan, ma con tang cuong long tin va sy tin tudng vao nha
cung cap. Trong thoi dai s6 hoa hién nay, viéc nay cang trd nén can thiét hon boi
ngudi tiéu dung cé nhiéu lya chon va thong tin hon dé so sanh va danh gia. Hon
nita, su minh bach trong viéc cung cip thong tin ciing thiuc ddy sy canh tranh lanh
manh giita cac nha cung cap, gop phan nang cao chat luong dich vu va tao ra mot
moi trudng kinh doanh cong bang va hiéu qua.

D6i méi va tiép tuc ndng cao

Cong nghé va thi truong dang thay d6i lién tuc. Pé dam bao rang tiéu chuan
dich vu dién van phu hop va hi¢u qua, can phai duoc xem xét va cap nhat dinh ky.
Su cap nhat nay khong chi gitp tiéu chuan ludn di dau trong viéc dap timg nhu cau
moi cta khach hang, ma con phan anh nhimng tién bd cong nghé méi nhét trong
linh vuc san xuét va phan phéi dién. Viéc theo doi thi truong gitp nhan dién duoc
cac xu hudng mai va thach thie tiém an, gitip cac nha quan 1y c6 cai nhin rd rang
hon vé tinh hinh thyc té va dua ra cac quyét dinh phu hop. Bén canh do, viéc cép

nhat dinh ky gitp ting cudng su linh hoat, cho phép tiéu chuan nhanh chéng diéu
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chinh theo nhiing thay d6i cua thoi gian, dam bao rang ludn mang lai gia tri thuc
su cho nguoi tiéu dung va doanh nghiép.

Dao tao va gido duc

Nhén vién 1am viéc trong nganh dién can phai dugc dao tao va nang cao
nghiép vu thudng xuyén, dé dam bao ho ludn nim bat va tuan tha cac tiéu chuan
m&i nhat. Qua trinh dao tao khong chi gitp ho cap nhat kién thirc vé cac cong
ngh¢ mai va phuong phap 1am vi¢c hi¢u qua, ma con trang bi cho ho ky nang giai
quyét tinh hudng va phan tmg nhanh chéng trudc cac su cd. Thong qua cac khoa
hoc va budi training, nhan vién cling cé co hoi trao ddi kinh nghiém, hoc héi tur
dong nghiép va cac chuyén gia trong linh vuc. Diéu nay khong chi tao ra mot méi
truong 1am viée chuyén nghiép va hiéu qua, ma con khich 18 tinh than hoc hoi va
phan dau khong ngimg cila toan bd doi ngil nhan vién, gop phan nang cao chat
lwong dich vu va su hai long cua khéach hang.

3.1.2 Ap dung hé théng quan 1y chdt lwong theo tiéu chudn ISO 9001

La mot quyét dinh trong tdm va c6 thé mang lai nhiéu loi ich dang ké cho
moi t0 chuc. Tiéu chuan nay khéng chi ddnh ddu su cam két cua t6 chire d6i voi
viéc cung cép san phém hodc dich vu chét lwgng cao ma con giap t6i wu hoa céc
quy trinh ndi b, cai thién hi¢u suét va tao ra sy tin tudng tur phia khach hang va
dbi tac kinh doanh. Mot trong nhiing loi ich quan trong cua viéc tuan thu ISO
9001 1a kha nang tang cuong hiéu suat va hiéu qua trong hoat dong cia to chic.
Pay c6 thé 1a viéc t6i wu hoa quy trinh san xuét, giam thiéu lang phi, va cai thién
qua trinh lam viéc ndi bd. Khi moi nguoi trong t6 chtrc hiéu rd muc tiéu va tiéu
chuan dugc dit ra, ho ¢ xu hudng lam viéc mdt cach hiéu qua hon, déng thoi
cling dé dang phat hién va khic phuc 15i trong quy trinh.

ISO 9001 ciing gitip nang cao sy hai 1ong ciia khach hang. Bang viéc dam
bao rang san pham hoic dich vu dap tng hodc vuot qua cac yéu cau ciia khach
hang, t6 chirc c6 thé xdy dung mot danh tiéng tich cuc va duy tri mdi quan hé lau
dai v&i khach hang. Khach hang thudng cé niém tin hon vao t6 chirc ¢6 hé théng
quan 1y chat lwong ISO 9001, boi vi ho biét rang san pham hodc dich vu ma ho

nhan dugc s€ dap ting hodc vuot qua cac tiéu chuan qudc te.
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Trén thi truong toan cAu ma con mang lai nhiéu lgi ich khac. Mot trong
nhimg diém dang cha ¥ 1a giup tao ra mot moi truong lam viée tich cuc va tao
dong luc cho nhan vién. Khi nhan vién thay rang cong viéc ciia ho dugc quan Iy
va kiém soat theo céac tiéu chuin chit lugng cao, ho c6 xu hudng lam vi¢c mot
cach tu tin va hiéu qua hon. Diéu nay c6 thé dan dén sy ting cudng sang tao va su
cam két ciia ho d6i v6i muc tiéu cia to chuc.

Hé thng ISO 9001 ciing gitip to chirc nim bt thong tin quan trong vé hiéu
suat va hiéu qua cta hé thong cta ho. Thong qua viéc thu thap va phan tich dir
liéu, t6 chirc c6 thé xac dinh cac van dé va co hoi dé cai thién. Diéu nay khong chi
gitip ho giam thiéu rui ro va lang phi ma con giup ho ap dung cac bién phéap diéu
chinh va phat trién chién lugc kinh doanh dua trén dit liéu thuc té.

ISO 9001 ciing dong vai trd quyét dinh trong viéc dinh rd trach nhiém va
quan 1y tai nguyén mot cach hiéu qua. Bang cach thiét 1ap cac quy dinh va quy
trinh 6 rang, to chirc c6 thé toi wu hoa sir dung tai nguyén va dam bao rang moi
nguoi déu hiéu 3 vai tro va trach nhiém cia ho trong viéc dat dugc muc ti€u chét
luong.

3.1.3 Ra sodt va cdi tién quy trinh chiam séc khdch hang

Dé dap tng nhu ciu va mong mudn ngdy cang cao cua khach hang, cong ty
can phai thuong xuyén ra soat va cai tién quy trinh cham soc khach hang ctia minh.
Pau tién, viéc to chirc cac budi workshop hay hoi thao vai sy tham gia clia ca nhan
vién va khach hang s& gitp cong ty thu thap phan hdi truc tiép, tir 46 nhan dién
nhirng van dé can duogc khic phuc.

Viéc 4p dung cong nghé vao quy trinh chim soc khach hang ciing rat can
thiét. Hé théng CRM (Customer Relationship Management) c6 thé gitp doi ngii
cham séc khach hang theo doi, phan loai va xtr 1y céc yéu cau hodc khiéu nai mot
cach nhanh chéng va hi¢u qua.

Dao tao va ning cao k¥ ning cho nhan vién dong vai trd can thiét trong su
phat trién va thanh cong ctia mot t6 chirc. Bang cach cung cip cho ho kién thuc
chuyén mon sau rong va k¥ ndng giao tiép, ho ¢6 thé thyuc hién cong vi¢c mot cach

hi€u qua va ty tin. Viéc dam bao rang nhan vién ludn cap nhat thong tin vé cac
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dich vu va san phim mdi cta cong ty 1a can thiét dé ho c6 kha ning cung cip
thong tin va hd trg cho khach hang mot cach tdt nhat.

Viéc dao tao lién tuc ciing gitp nhan vién cam thiy dugc danh gia va quy
trong, tao dong luc cho ho dé phat trién sy nghiép trong td chirc. Ngoai ra, nhan
vién c6 co hoi phat trién k¥ ning c4 nhan va nang cao trinh d6 chuyén mon, tir d6
dong gop tich cuc hon vao sy phat trién cta cong ty. Diéu ndy ciing thé hién su
cam két cua to chirc trong viée thiic day su phat trién c4 nhan va su nghiép cua
nhan vién, gitp tao ra moéi truong lam viéc tich cuc va déi ngti nhan vién déy dong
luc.

Viéc xay dung mot hé thong phan hoi tir khach hang, thong qua cac kénh
nhu website, ing dung di dong hay mang xa hoi, s€ gilip cong ty nim bét nhanh
chong nhing ¥ kién, danh gia tir khach hang va dua ra cac giai phéap cai tién kip
thoi.

3.2 Piao tao va phat trién ngudn nhan luc

3.2.1 Nang cao chat lwong dao tao va boi dwéng nhan vién

Cong ty Bién Luc Hoa Binh dirng trudc mdt trach nhiém 16n: ddm bao cung
cap ngudn ning lugng 6n dinh va hiéu qua cho cong dong. Pé dat duoc diéu nay,
viéc nang cao chit luong dao tao va bdi dudng nhan vién 13 vo cing can thiét.
Nhan vién, qua qua trinh dao tao chét luong, khong chi nim viing kién thirc ky
thuat, ma con phai hiéu rd vin hoa doanh nghiép.

Khi chit luong dao tao dugc ning cao, mdi nhan vién khong chi nim bat
kién thirc mot cach chic chin, ma con dugc trang bi nhitng k¥ nang thiét yéu, giup
ho tré thanh nhiing chuyén gia hang du trong linh viuc minh dang hoat dong. Piéu
nay c6 nghia 13, trong moi tinh hudng, du d6 14 nhimg kho khin hay thach thirc
phat sinh, ho déu c6 di nang lyc dé ddi dién, phén tich va tim ra giai phap tdi vu.
Ddac biét trong nganh di¢n, viéc nay gitp ti uu hoa qua trinh van hanh, bao tri va
dam bao su 6n dinh cta hé théng dién, dem lai sy an toan va hiéu suét 1am viéc
t6t nhat.

Viéc bdi dudng va nang cao ning luc ci nhan khong chi gitip nhan vién

nang cao kién thic va ky nang, ma con giip ho thay dugc trién vong va hudng
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phat trién trong twong lai. Khi nhan vién thiy rang cong ty dau tu cho sy phat trién
ca nhan cua ho, ho s€ cam théy dugc trong dung, tir doé tdng cuong tinh than 1am
viéc, 1ong trung thanh va gin bo sau sac hon vdi doanh nghiép. Piéu nay khong
chi gitip ting cudng hiéu suit 1am viéc ma con gdp phan quyét dinh vao viéc xay
dung mot nén tang vimg chic cho su phat trién va bén vimg cta cong ty trong dai
han.

Pé dat duoc muc tiéu trén, Cong ty Dién Luc Hoa Binh can cht trong vao
viéc phat trién chuong trinh dao tao sang tao, ap dung nhiing cach tiép can gido
duc tién phong va tim kiém cac phuong thirc dao tao mdi mé nhu e-learning, viéc
hoc qua thuc tién va cac buodi thue tap chuyén sau. Viéc co mdt doi ngli giang day
chét luong, nhitng chuyén gia co kién thtrc sau va kinh nghiém vé linh vuc dién
1a vo cung can thiét. Véi sy dau tu dung dan vao viéc ddo tao va phat trién nhan
su, Cong ty Di¢n Luc Hoa Binh s€ cung cd va nang cao vi tri dan dau ctia minh
trong linh vuc nang luong.

3.2.2 Tang cuong chwong trinh ddo tao va hudn luyén ky néing giao tiép,
cham soc khach hang

Khi thi truong dién luc ngdy cang tré nén canh tranh va doi héi mic do
phuc vu chuyén nghiép cao, cong ty dién lyc Hoa Binh nhdn thay tim quan trong
clia viéc tang cuong chuong trinh dio tao va huan luyén k¥ ning giao tiép cung
cham soc khach hang. La cau nbi giita cong ty va khach hang, giao tiép hiéu qua
gitip cong ty thau hiéu nhu cau, mong mudn va nhiing van dé ma khach hang dang
gdp phai. Hon nita, qua viéc chdm soéc khach hang, sy quan tdm va long tin tur
cong ty duogc tao dung va cing cd, khién khach hang cam thay tran trong.

Pé thuc hién diéu nay, k¥ ning giao tiép va chiam séc khach hang khong
thé phat trién ty nhién. Can duoc nudi dudng qua mot qua trinh dio tao bai ban
va hé théng. DPdi véi cong ty di¢n lyc Hoa Binh, viéc dau tu vao chuong trinh dao
tao nay khong chi gitp nang cao chat lugng dich vu, giam thiéu su c¢d, ma con
tang cuong hi¢u suat lam viéc cua toan bo doi ngil.

Trong chuong trinh dao tao k¥ ning giao tiép, nhan vién s& dugc hoc vé

nhiing nguyén tac co ban nhu ling nghe, phan hdi va giai quyét tranh chap. Véi
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viéc thuc hién cac bai tap thuc hanh va tinh huéng giad dinh, nhan vién s& trang bi
ky nang thuc té, biét cach ung dung linh hoat trong cong viéc. Bén canh do,
chuong trinh huan luyén cham soc khach hang gitp nhan vién sau rong vé quy
trinh, tiéu chuin va k¥ thuat.

Qua qua trinh huén luyén, khi nhan vién duogc trai nghiém céc hoat dong
thuc té, ho cang hiéu rd tAm trang va mong mudn caa khach hang. biéu nay khong
chi gitip ho tmg dung k¥ ning linh hoat ma con tao nén mot lién két manh mé véi
khach hang, khuyén khich su sang tao trong cong viéc. Chuong trinh huan luyén,
khong chi nang cao hai long cua khach hang, ma con gitp xay dung mot hinh anh
tich cuc cho cong ty. Poi ngii nhan vién chuyén nghiép, tan tam chinh 1a yéu to
can thiét dé cong ty thu hut nhiéu khach hang tiém ning va khang dinh vi thé trén
thi truong.

3.2.3 Pdanh gid va dinh hwdng phdt trién nguon nhdn luc

Trong sudt thoi gian hoat dong, Cong ty dién luc Hoa Binh di tré thanh
mot trong nhitng don vi hang dau trong linh vuc cung cap va phan phéi ning luong
dién. Bé duy tri va phat trién bén vimng, viéc danh gia va dinh hudéng phat trién
nguodn nhan lyc 13 v6 cing can thiét.

Nguén nhan e cia cong ty khong chi 13 mot luong 16n nhan vién ma con
1a nhitng tai nang, nhitng chuyén gia trong linh vuc dién luc. Panh gid ngudn nhan
lue khong chi gitip cong ty nhan dién dugc nhitng diém manh, diém yéu trong qué
trinh hoat dong ma con gitp xac dinh dugc huong di, chién luoc phat trién cho
tuong lai.

Mot trong nhiing diém manh cta nguén nhan lyc tai cong ty dién luc Hoa
Binh chinh Ia sy chuyén nghiép, tan tim va giau kinh nghiém. Trong bdi canh nén
kinh té toan cau hoa, yéu cau vé k¥ nang, cong nghé va sy sdng tao ngdy cang cao.
Dé dap tng nhu cu nay, coéng ty can phai dinh huéng dao tao, nang cao trinh do
cho nhan vién, dic biét 1a nhirng vi tri cha chét.

Cong ty ciing can phai dam bao rang méi truong 1am viéc 12 noi ma moi
nhan vién c6 thé phat huy t6i da tiém ning cua minh. Diéu nay doi hoi viéc xay

dung mot van héa doanh nghié¢p tich cuc, khuyén khich sy d6i méi va sang tao,
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cling nhu tao diéu kién dé nhan vién c6 co hdi tham gia vao cac khoéa dao tao, hoi
thado chuyén sau.

T6 chirc cac khoa hoc va ddo tao chuyén sau cho nhan vién khong chi mang
lai lo1 ich truc tiép trong vi¢c nang cao nang luc chuyén moén ctua ho. Thuc chit,
con gitp tao nén mot doi ngli nhan vién ludn & tinh trang san sang va tiép tuc hoc
hoi. Khi ho dugc trang bi kién thire va k§ nang moi, ho ciing dugc truyén dat vé
nhimng xu huéng hién dai, nhitng phat trién cong nghé méi trong linh virc dién luc.
Piéu nay dam bao rang cong ty khong chi di dau vé mat ky thuat ma con giit viing
su canh tranh trén thi trudng.

Su thau hiéu vé cac cong nghé tién tién khong chi giup nhan vién phuc vu
khach hang t6t hon ma con tao diéu kién dé ho tham gia vao qua trinh d6i méi va
cai tién. Khi mot cong ty c6 kha nang ndm bat va ap dung nhiing phat minh va do6i
mo1 cong ngh¢, ho khong chi nang cao hiéu qua hoat dong, ma con tdi wu hoa
ngudn luc, tir d6 tiét kiém duoc chi phi va thoi gian.

Vi dy, viéc ap dung mot hé théng quan 1y ning luong méi c6 thé gitp tiét
kiém di¢én va gidm luong khi thai. Hodc viéc st dung cong ngh¢ tu dong hoa trong
qua trinh san xuat va phan phéi c6 thé giam thiéu sai sot va ting cudng hiéu suat.
Tat ca nhitng diéu nay, khi duoc ap dung ding dén, khong chi gitp cong ty tdi uu
hoa ngudn luc ma con thuc day su phat trién bén viing trong tuong lai.

3.3 Tan dung cong nghé thong tin trong cung cap va quan ly dich vu dién

3.3.1 Xdy dung hé thong théng tin quan 1y khdch hang

Cong ty dién luc Hoa Binh 1a mgt trong nhitng doanh nghiép dién luc hang
dau tai Viét Nam, phuc vu hang ngan khach hang trén dia ban tinh Hoa Binh va
cac khu vuc lan can.

Hé thong thong tin quan 1y khach hang s& gitip cong ty dién lyc Hoa Binh
nam bét thong tin vé khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua hon. Cho
phép cong ty thu thap, luu trix, va quan 1y dit liéu vé khach hang, bao gdm thong
tin c4 nhan, hoa don tién dién, lich s sir dung di¢n, va nhiéu thong tin khac.

Mot trong nhimg wu diém quyét dinh ctia hé thong nay 1a kha ning tu dong

hoéa cac quy trinh. Viéc giri hoa don, thong bao mat dién, hoic thong tin lién quan
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dén dich vu s& trd nén nhanh chéng va chinh xac hon bang cach sir dung hé théng.
Diéu nay gitp giam thiéu su phu thudc vao quy trinh thai céng, tir d6 ting cudng
su phuc vu khach hang va giam nguy co sai sot.

Hé théng ciing s& cung cip cac cong cu phan tich dir liéu manh mé, giup
cong ty dién lyc Hoa Binh du doan nhu cau dién nang trong tuong lai va quan ly
tai nguyén dién mot cach hiéu qua hon. Pidu nay co thé giup giam thiéu lang phi,
t6i wu hoa viéc phan phdi dién, va dam bao rang ngudn cung cip dién ludén 6n
dinh.

Hé thong ciing sé& cai thién kha nang tuong tac v4i khach hang. Khach hang
c6 thé d& dang truy cap thong tin ca nhan cua ho, xem hda don, thay d6i thong tin
lién hé, va néu can, giri yéu cau hd tro qua cac kénh truc tuyén. Diéu nay tao diéu
kién thuan loi cho viéc twong tac va giai quyét cac van dé ciia khach hang mot
cach nhanh chéng va hi¢u qua.

Viéc xay dung hé thong thong tin quan 1y khach hang s& mang lai nhiéu loi
ich cho cong ty dién luc Hoa Binh, tir viéc t6i uvu hoa quy trinh ndi bo, nang cao
su phuc vu khach hang, dén viéc quan Iy tai nguyén dién nang mot cach bén vimg.
Pay 1a mot budc tién can thiét trong viéc nam bat co hoi va dap ing nhu cau ngay
cang cao vé dién ning cua cong ddng va khu vuc.

3.3.2 Ung dung cdc gidi phdp cong nghé thong tin trong qud trinh cung cdp
dich vu

Cong ngh¢ thong tin khong chi 1a mot cong cu hitu ich ma con 1a mot trg
thu dac luc trong viéc nang cao hiéu suét va hiéu qua cta qua trinh cung cép dich
vu. D4 tao ra co hdi méi va d6i méi hoan toan cach tiép can va trai nghiém dich
vu. Cong ty dién luc Hoa Binh, giéng nhu cac cong ty dién luc khac trén khip thé
gidi, dang phai d6i mat véi nhiéu thach thirc trong viéc quan 1y va cung cap dién
cho hang triéu khach hang cua ho. Cac gidi phap cong nghé thong tin dang gitp
ho giai quyét nhitng thach thirc nay mot cach hiéu qua va hién dai hoa qué trinh
lam viéc cua minh.

Mot trong nhitng tng dung quyét dinh ctia cong nghé thong tin trong linh
vuc nay 1a hé thong quan 1y khach hang. Cong ty dién lyc Hoa Binh str dung hé
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théng nay dé thu thap va luu trit thong tin vé khach hang cua ho, tir thong tin ca
nhan cho dén lich st st dung dién. biéu nay giap ho cé cai nhin toan dién vé
khach hang, tir 46 c¢6 thé cung cap dich vu tét hon va giai quyét cac van dé nhanh
chong.

Cong ty ciing sir dung hé thong quan 1y ning luong dé theo ddi va diéu
khién viéc cung cép dién. Ho c6 thé du doan nhu cau dién nang trong tuong lai va
t6i uu hoa viée sir dung tai nguyén dién. Diéu nay khong chi gitip ho giam thiéu
lang phi ma con dam bao rang ngudn cung cap dién luon 6n dinh va dap tng dugc
nhu ciu ngdy cang ting ciia khach hang.

Hé thong giam sat va diéu khién tir xa ciing dang duoc str dung rong rii dé
theo ddi trang thai cta cac tram bién ap, duong day dién, va thiét bi dién khac.
Cong nghé nay gitip cong ty phat hién va khic phuc su ¢6 mot cich nhanh chong,
tir 6 giam thiéu thoi gian mat dién va tao diéu kién thuan loi cho khach hang.

Céc tng dung di dong va trang web ciing dang dugc phat trién dé cung cap
thong tin va tién ich cho khach hang. Khach hang c6 thé dé dang truy cap thong
tin vé héa don, lich s sit dung dién, va tham chi bao cao su cd qua cac ung dung
nay.

3.3.3 Ndng cao khd nding tiép cdn théng tin va dich vu cho khdch hang

Cung v6i sy phat trién khong ngimg ctia cong nghé thong tin, kha ning tiép
can thong tin va dich vu da tr¢ nén linh hoat va toan dién hon bao gio hét. biéu
nay dé tao ra mot cudc cach mang trong cach tuong tic va giao tiép. Khach hang
khong chi c6 thé tiép can thong tin va san pham tir bat ky noi nao, ma con c¢6 kha
nang tuong tac vai to chirc mot cach truc tiép va nhanh chéng.

Truoc day, viéc tiép can thong tin va dich vu c6 thé gap nhiéu kho khan. Khéach
hang thudng phai mat thoi gian dén cac van phong hodc goi dién dé truy van thong
tin vé hoa don, lich st st dung dién, hoac dé thong bao su cd. Nhung véi sy phat
trién ctia mg dung di dong va trang web clia cong ty, tit ca nhimg thong tin nay
gid day c6 san ngay trén dién thoai hoiic may tinh c4 nhan cua khach hang mot
cach dé dang va thuén tién. Khong chi gitip ho tiét kiém thoi gian, ma con mang

lai sy linh hoat va tu chu trong viéc quan 1y dich vu di¢n.
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Hé thdng quan 1y khach hang duoc tich hop véi cac tng dung nay dé dam
béo rang thong tin ctia khach hang duoc cap nhat va quan Iy mét cach chinh xAc.
Khach hang co thé dé dang xem thong tin ca nhan, theo doi lich st thanh todn, va
dit lich hen v&i nhan vién hd tro khi can. Piéu nay giup ho cam théy tu tin va yén
tam khi st dung dich vu cua cong ty dién lyc Hoa Binh.

Ngoai viéc cung cap thong tin, cong ty ciing di ap dung céc giai phap cong
nghé thong tin dé t6i wu hoa viéc cung cip dich vu. Hé théng giam sat va diéu
khién tir xa cho phép cong ty theo ddi trang thai ctia cic tram bién ap va dudng
day dién mot cach lién tuc. Khi c¢6 su ¢b xay ra, ho c¢6 thé phan tng nhanh chong
va tham chi tién hanh sira chita tir xa. Piéu nay giup giam thiéu thoi gian mat dién
va tao diéu kién thuén loi cho khach hang, dac bi¢t trong cac tinh huéng khan cép.

3.4 Tang cuong cong tic truyén thong va xay dung hinh anh thwong hiéu

3.4.1 Xdy dung chién lwoc truyén thong va qudang bd hinh anh thirong hiéu

Muc tiéu hang dau 13 dam bao rang cong ty s& ¢ vi thé manh mé& va danh
tiéng tot trong nganh dién luc va trong cong dong. Chién luoc nay khong chi gitp
cong ty thuc day su hiéu biét vé cac san pham va dich vu ciia minh ma con giap
xay dung mot twong tac tich cuc v6i khach hang, ddi tac, va cong dong.

Pé xdy dung mot chién lugc truyén thong hiu qua, cong ty can phai xac
dinh rd muc tiéu va thong diép chinh ctia minh. Diéu nay c6 thé bao gom viéc tap
trung vao viéc cung cap dich vu dién lyc bén vimng, an toan va hiéu qua, ciing nhu
cam két d6i voi phat trién xanh va bao vé moi truong. Cong ty can phai biét cach
tao ra thong di€p nay mdt cach mach lac va thu hat dé co thé truyén dén moi téng
16p trong cong dong.

Mot phan cta chién luge truyén thong 1a st dung cac kénh phu hop dé
truyén tai thong diép ciia cong ty. Cong ty Dién luc Hoa Binh c6 thé sir dung cac
phuong tién truyén thong truyén théng nhu truyén hinh, radio va béo chi, ciing
nhu cac kénh truc tuyén nhu trang web, mang xa hoi va email dé tiép can mot
luong 16m ngudi tidu dung. Cong ty ciing c6 thé hop tac véi ddi tac chién luoc va

td chirc phi lg1 nhuén dé dam bao thong diép ctuia ho duoc lan truyén rong rai.
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Viéc xay dung hinh dnh thuong hiéu la cham séc¢ khach hang va tao ra trai
nghiém tich cuc cho hg. Cong ty can dam bao réng dich vu dién Iuc ctia ho luén
dap tng dugc nhu ciu cta khach hang va giai quyét moi van dé mot cach nhanh
chong va chuyén nghiép. Viéc thiét 1ap cac kénh lién lac hiéu qua va ling nghe ¥
kién phan hoi cta khach hang ciing rat can thiét dé cai thién va duy tri méi quan
hé tich cuc.

Cong ty can lién tuc theo ddi va danh gia hiéu suét cta chién lugc truyén
thong va quang ba dé c6 kha ning thich nghi va hoan thién theo thoi gian. Theo
doi tuong tac truc tuyén, danh gia phan tng tir phia bao chi, va xem xét két qua
truyén thong 1a cach gitip cong ty hiéu rd hon vé tac dong cua chién luoc va dicu
chinh theo hudng phu hop nhat.

3.4.2 Nang cao nhén thire ciia khdch hang vé

Nhan thtic nay khong chi giup khach hang c6 cai nhin sau hon vé chat luong
cua dich vy dién ma ho dang str dung, ma con dong gop tich cuc vao viéc cai thién
tong thé chat lugng trong linh vuc nganh dién.
pé nang cao nhan thirc nay, cac cong ty dién can thuc hién mét loat cac bién phap:

Chdt lwong dich 16i wu

Pé khach hang c6 thé nhan thirc vé chat lugng dich vy, cong ty can phai
dam bao ré‘mg ho cung cép dién 6n dinh, an toan va hiéu qua. Viéc giam thiéu cat
giita thoi gian, ting cuong bao dudng hé théng, va nang cao kha ning dap ng
trong truong hop su ¢ 13 nhitng bién phap quyét dinh. Piéu nay khong chi giup
tao ra mot an tuwong tich cuc trong long khach hang ma con ting cudng long tin
va su tin tudng vao thuong hi€u cta cong ty. Thong qua viéc tdng cuong gidm sat
va kiém tra, cong ty c6 thé phat hién va khic phuc kip thoi nhimg hach toan tiém
an, dam bao cho nguén dién ludn 6n dinh. Viéc dau tu vao cong ngh¢ va doi moi
hé thng ciing giup cai thién hiéu suat va tdi vu hoa qua trinh cung céap, dong thoi
mang lai trai nghiém t6t nhat cho ngudi tiéu dung.

Churong trinh gido duc va tw vin

Cong ty co6 thé to chirc cac budi hoi thao, chuong trinh gido duc va tu van

veé viéc sir dung tiét ki¢m dié€n, an toan dién, va cach khac phuc cac su c6 thuong
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gip. Piéu nay giup khach hang hiéu rd hon vé dién va sir dung dién mot cach
thong minh. Thong qua viée truyén dat kién thirc, ngudi tiéu dung c6 thé nhan biét
dugc nhiing rui ro tiém an va biét cach phong tranh, dong thoi ap dung cac giai
phap tiét kiém ning luong hiéu qua. Viéc tao ra mot kénh giao tiép truc tiép vai
khach hang ciing gitp cong ty thu thap phan hi, y kién dong gop, va hiéu biét sau
hon vé nhu ciu va mong mudn cua ho. Piéu nay khong chi gop phan ning cao
chit lugng dich vu ma con tao diéu kién cho viéc xay dung mot mbi quan hé¢ bén
virng va lau dai voi khach hang.

Trang web va ung dung di dong

Cong ty c6 thé phat trién mot trang web va ung dung di dong than thién va
dé sir dung cho khach hang. Trén cac nén tang nay, ho co thé cung cap thong tin
vé chat luong dién, thoi gian cat dién du kién, va cac dich vu hd tro. Viéc tich hop
cac chirc nang nhu thanh toan truc tuyén, tra ctru lich st ti€u thu dién, hoac dat
cau hoi truc tiép té1 b phan ho tro ky thuat s€ tao ra mdt trai nghiém tién ich va
hién dai cho ngudi dung. Trang web va tng dung ciing ¢6 thé c6 muc phan hoi
dap thuong gip, cung cip cho khach hang cac 10i giai cho nhimg van dé théng
thudng ma ho c6 thé gip phai. Viéc nay khong chi giup khach hang giai quyét
nhanh chéng cac van dé cia minh, ma con ting cudng sy tin tudng va niém tin
vao thuong hiéu ctia cong ty.

Phan héi va ho tro khéch hang

Lang nghe y kién phan hoi tir khach hang 14 viéc khong thé thiéu. Cong ty
nén c6 cac kénh lién lac d& dang va tiép nhan phan hoi tir khach hang. Viéc giai
quyét moi khiéu nai va yéu cau khach hang mot cach nhanh chéng va chuyén
nghiép sé& tao dung long tin. Piéu nay khong chi gitp khach hang cam thay duoc
quan tdm va ton trong, ma con gitp cong ty hiéu rd hon vé diém manh va diém
can cai thién trong dich vu ctia minh. Cac budi hoi nghi cong déng hoac cudc khao
sat truc tuyén c6 thé duogce t6 chire dé thu thap v kién va dé xuét tir ngudi tiéu dung.
Hon nira, viéc ap dung cong nghé trong viéc xtr 1y va phén tich phan hdi giup cong
ty dua ra nhitng quyét dinh ding dén, ddng thoi nang cao chit lugng dich vu va

san pham, dap (mg tot nhat nhu cau va ky vong ctia khach hang.
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Chién dich truyén thong

St dung céc kénh truyén thong nhu quang céo trén truyén hinh, radio, bao
chi, va mang x3 hoi dé truyén tai thong diép vé chat luong dich vu va cam két cua
cong ty d6i v6i khach hang. Cac truong hop thanh cong va cau chuyén tich cuc tir
khéach hang c6 thé dugc chia sé dé tao 4n tuong manh mé. Nhitng ndi dung nay
khong chi gitip ting cuong hinh anh thwong hiéu ma con gép phan tao ra su két
nbi gitra khach hang va céng ty. Cong ty ciing nén tin dung cac phan hdi truc tiép
tir khach hang dé tao ra cac chién dich truyén thong sang tao va thuc sy phan anh
gia tri ma ho mang lai. Viéc két hop giira thong diép truyén théng va ndi dung
phat sinh tir cong dong khach hang gitip tao ra mot chién luoc truyén thong da
dang, phong phti va c6 tinh thuyét phuc cao.

Khao sat va danh gia

Cong ty co6 thé thuc hién cac khao sat dinh ky dé danh gia sy hai long cta
khach hang vé chit luong dich vu. Két qua tir cac cudc khao sat ndy c6 thé dugc
st dung dé cai thién cac khia canh cu thé cua dich vu va diéu chinh chién lugc
truyén thong. Cac khao sat nay khong chi giup cong ty hiéu rd hon vé mong muébn
va nhu cau cua khach hang, ma con tao ra co hdi cho khach hang thé hién quan
diém va gop ¥. Qua d6, mdi quan hé giita cong ty va khach hang duoc cung cd,
tao nén tang vimg chac cho su phat trién bén vitng. Viéc phan tich chi tiét két qua
khao sat gitip cong ty xac dinh duoc nhitng wu diém dang ty hio ciing nhu nhiing
diém yéu can khic phuc, dong thoi dinh hudng cac hoat dong va du an tuong lai
sao cho ph hop vdi mong mudn cua khach hang.

Hop tdc véi cong dong

Cong ty ciing c6 thé tham gia vao cac hoat dong cong ddng, nhur tai trg su
kién, hodc thuc hién cac chuong trinh xa hoi dé thé hién cam két ctia ho ddi voi
cong dong. Diéu nay cé thé gitp xdy dung hinh anh tich cuc ctia cong ty trong
mat cong dong. Khi tham gia vao nhimg hoat dong nay, cong ty khong chi thé
hién trach nhiém xa hdi ma con tao ra co hoi dé tuong tac va gén két sau rong voi
ngudi dan. Cac hoat dong nhu vay ciing tao diéu kién cho céng ty hiéu rd hon vé

quan ngai va mong muodn cua cong dong, giup ho diéu chinh san pham va dich vu
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cho phu hop. Thong qua viéc thuc hién cac du 4n hudng t6i cong dong, cong ty
c6 thé thu hat sy cha y tir cac bén lién quan khac nhu d6i tac, nha dau tu va céc to
chtrc phi chinh phu, tir 36 mé rong mbi quan hé va ting cuong uy tin.
3.4.3 Danh gia va cai thién hinh anh thuong hiéu cua cong ty

La mot nhiém vu khong thé thiéu trong moi trudng kinh doanh ngay nay.
Hinh anh thuong hiéu dong vai trd quyét dinh trong viéc xay dung niém tin tir
phia khach hang, ddi tac, va cong dé)ng. Dé thyc hién cong viéc nay mogt cach hi¢u
qua, cong ty can thuc hién mét loat cac budc:

Xac dinh tinh hinh hién tai

Pé cai thién hinh anh thuong hiéu, diéu dau tién can lam 1 danh gia hién
trang. Cong ty can x4c dinh xem hinh anh thuong hi¢u cua ho hién dang ¢ dau,
nhan xét vé diém manh va yéu. biéu nay co thé duogc thuc hién thong qua cudc
khao sat khach hang, phan tich dit lidu truc tuyén va xem xét y kién tir d6i tac va
nhan vién. Mot bude tiép theo quyét dinh 1a xac dinh muc tiéu va hinh anh ma
cong ty mudn dat duoc trong tuwong lai. Dya trén danh gia ban dau, cac chién lugc
cu thé s& duge phat trién dé tap trung vao vi¢c cung cd diém manh va khic phuc
diém yéu. Cong ty ciing nén tip trung vao viéc ting cudng giao tiép va tuong tac
vai khach hang dé hiéu rd hon vé nguyén vong va cam nhan cua ho. Vi¢c dau tu
vao céac chién dich quang céo sang tao va ndi dung chét luong s& gitp truyén tai
thong di€p va gia tri cua thuong hi¢u mot cach hi€u qua. Cong ty nén duy tri sy
minh bach, dic biét trong viéc xtr Iy cac van dé hodc phan hdi tiéu cuc, dé xay
dung niém tin va sy tin tudng tir phia khach hang va déi tac.

Xdc dinh gia tri cot 16

Cong ty can xac dinh cac gia tri cot 16i dé truyén tai qua hinh anh thuong
hiéu. Piéu nay co thé lién quan dén cam két vé sy bén vitng, an toan, chét luong
hodc céc gia tri khac ma ho theo dudi. DBiéu nay doi héi cac gia tri can phan anh
dung ban chat va hoat dong cua cong ty. Vi du, néu mot doanh nghiép cam két vé
su bén virng, ho can dam bao rﬁng hoat dong san xuét, chudi cung ung va cac
quyét dinh kinh doanh cta ho déu tuan theo tiéu chuan bén viing. Viéc truyén tai

gia tri c6t 18i can phai manh mé va théng nhat trén tat ca cac kénh truyén thong
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clia cong ty, tir quang cdo, bao bi san pham, trang web, dén mdi quan hé voi khach
hang va cong déng. Ngoai ra, nhan vién ciing phai hiéu va dong long véi cac gia
tri cot 18i, vi ho chinh 1a dai dién truc tiép cua thuong hiéu ddi véi khach hang.
Dao tao va nang cao nhdn thirc cho nhan vién vé gia tri ctia thuong hiéu s& giup
ho truyén tai mot cach thAm nhuan va thuyét phuc. Viéc do luong va danh gia hiéu
suat ctia hinh anh thuong hiéu thong qua cac cudc khao sat va phan hoi tir khach
hang sé& giup cong ty diéu chinh va t6i wu hoa chién luge truyén thong ctia minh.

Xay dung chién lwoc truyén thong

Dua trén nhing gia tri ¢t 18i da xac dinh, cong ty can phat trién mot chién
luge truyén thong toan dién. Piéu nay bao gém viée lya chon cac kénh truyén
thong pht hop nhu truyén hinh, radio, mang xa hoi, va trang web dé truyén tai
thong diép cua ho. Chién lugc cling can xac dinh 1o d6i tuong muc ti€u va cach
tiép can ho mot cach hiéu qua. Pé thuc hién diéu ndy, céng ty can phan tich do
tudi, gidi tinh, sé thich va hanh vi mua sim cta khach hang muc tiéu. Viéc nghién
ctru va hiéu r6 van hoa, gia tri va ngdn ngit cua doi twong muc tiéu s& giup toi wu
hoa thong diép va dam bao ding dan va co tinh thuyét phuc. Mdi kénh truyén
thong s& c6 nhitng wu va nhuge diém riéng, nén viéc chon lyra kénh dua trén tinh
chit va muc tiéu cu thé cta chién dich 1a rat can thiét. Viéc dat ra mot lich trinh
truyén thong rd rang s& gitip dam bao rang théng diép duoc truyén dat déu din va
déng nhét trén tat ca cac kénh. Viée tiép tuc danh gia va diéu chinh chién lugc dua
trén phan hoi va két qua thuc hién s& gitp cong ty toi wu hoa hiéu qua truyén théng
va dat dugc muc tiéu deé ra.

Tao noi dung chat luwong

Dé thu hat su chu ¥ cua dbi twong muc tiéu, khong chi don gian 1a viée tung
ra ndi dung. Diéu can thiét hon ca 1a viéc nodi dung d6 phai mang tinh thyuc su chat
lwong va tha vi d6i voi ngudi xem. Nhung 1am thé nao dé xac dinh mot ndi dung
c6 chat luong? Trudce hét, cac thong diép truyén tai phai rd rang, d& hiéu va dic
biét 1a phai phan anh ding nhiing gia tri c6t 16i ma cong ty dang hudng dén. Hinh
anh, clip hay bat ctr dinh dang nao duoc sir dung ciing can dam bao ring phan anh

ding cam két va st m¢nh cua cong ty. Viéc chi tao ra ndi dung chat luong mat
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1an khéng du. Thoi dai sb héa ngay nay doi hoi mdi doanh nghiép phai cap nhat
ndi dung thudng xuyén, khong chi dé thong tin khong bi lac hiu, ma con dé duy
tri su quan tim va két ndi v6i khach hang. Khach hang luén mudn duoc cap nhat
v6i nhitng thong tin m&i nhét, va néu coéng ty khéng cung cap diéu do, ho s& dé
dang tim dén ngudn thong tin khac.

Po lwong va diéu chinh

Sau khi trién khai chién lugc, viée dau tién ma cong ty can lam 1a thiét lap
mot hé thdng theo ddi va do ludng két qua. Mbi chién dich, mdi sy kién truyén
thong déu can phai co cac chi sé do ludng rd rang, d& dang dé danh gia hiéu suit.
Su tuong tac truc tuyén, nhu sb luot xem, lugt chia sé, binh luin hay phan hoi cua
khach hang trén cac nén tang mang xa hoi, cung cap thong tin quy gia vé su tiép
nhan ctia khach hang d6i vai chién dich. Su phat trién trong s luong khach hang
cling 1a mot yéu td quan trong. Cong ty can phan tich xem khach hang méi dén tur
dau, 13 do chién dich nao gay ra va mirc d6 hai 1ong cua ho sau khi sir dung san
pham hodc dich vu. Piéu nay gitp doanh nghiép nhan biét duoc nhiing diém manh
va diém yéu trong chién lugc hién tai.

Phan hoi khéch hang

Lang nghe ¥ kién tir khach hang khong chi gitp cai thién hinh anh thuong
hiéu ma con 1a mdt phan quan trong trong viéc xay dung 10ng tin va su gin két
v6i ngudi tiéu dung. Mdi khi khach hang dua ra mot phan hoi, du tich cuc hay
tiéu cuc, d6 déu 1a co hoi cho cong ty dé tu phan anh va hoan thién minh. Khi
cong ty cham chi tiép nhan va xu 1y phan hoi, diéu d6 thé hién sy ton trong va
quan tdm dén nguoi tiéu dung. Khach hang cam nhan dugc sy quan tdm chan
thanh, va tir 46, mbi quan hé giita ho va thuong hiéu s& ngdy cang chit ché hon.
Dac bi¢t, viéc thuc hién cadc hanh dong nhanh chong dé giai quyét khiéu nai khong
chi giup giam thiéu tac dong tiéu cuc ma con co thé bién mot khach hang khong
hai 1ong thanh mot nguoi tng ho trung thanh. V&i mdi bude di ding dan, cong ty
s& timg budc nang cao chat luong dich vu, tao ra mot trai nghiém tét hon cho
khach hang va dong thoi ting cuong uy tin cia minh trén thi trudng.

Bdo vé danh tiéng thirong hiéu
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Cong ty can xem xét cach bao vé danh tiéng thuong hiéu cua ho, bdi vi
danh tiéng khong chi anh huéng dén hinh anh ctia doanh nghiép trong mit cong
chting ma con lién quan truc tiép dén doanh s va su phat trién bén viing. Quan Iy
tinh hudng khan cdp dung cach 1a mot yéu t6 can thiét. Cac bién cd bat ngo, du
16n hay nho, c6 thé giy ra thiét hai 16n cho hinh anh cong ty néu khong duoc xir
1y kip thoi va chinh xac. Tinh nhat quan trong thong diép truyén tai cling vo cung
quyét dinh. Khach hang va céng chung can biét ho co thé tin tudéng vao nhimg gi
cong ty nodi va hira hen. Sy nhét quan khong chi giup tao dung long tin, ma con
gitip khang dinh vi thé va gia tri ¢t 16i ctia thuong hiéu trén thi truong.

3.5 Thuc hién danh gia va theo doi sy hai long cia khach hang

3.5.1 Xay dung hé thong danh giG va theo déi sw hai long ciia khdch hang

Piéu nay ap dung khong chi cho cong ty dién lyc Hoa Binh ma con cho
nhiéu doanh nghié¢p khac & nhiéu nganh khac nhau. Béng cach thuc hién mot hé
théng danh gia khach hang manh mé va hiéu qua, cac cong ty c6 thé dam bao rang
ho hiéu r6 nhu cau va mong doi ctia khach hang, tir d6 cai thién dich vu va xay
dung mot méi quan hé bén viing.

Hé thong danh gia va theo ddi sy hai 1ong cua khach hang thuong bao gom mot
loat cac budc:

Xdc dinh muc tiéu danh gia

Pau tién, cong ty can xac dinh muc tiéu cu thé ma ho muén dat duoc thong
qua qué trinh danh gia. Diéu nay c6 thé lién quan dén viéc do ludng su hai 1ong
vé chat lwong dich vu, thoi gian phuc vu, tuong tac véi nhan vién, hoac cac khia
canh khéc cta trai nghiém khach hang. Viéc hiéu & muc tiéu sé giup dinh hudng
cho viéc thiét ké biéu mau danh gia, phuong phap thu thap thong tin va ca viéc
phan tich dir liéu sau cuing. Néu muc tiéu chinh 1a danh gia chat luong dich vu,
cong ty can tap trung vao viéc thu thap ¥ kién vé cac san pham hodc dich vu cu
thé ma ho cung cap. Trong trudng hop quan tAm dén thoi gian phuc vu, viéc theo
ddi va do dac thoi gian tir khi khach hang tiép xtic dén khi ho nhan duoc dich vu
1a can thiét. Déi v6i trong tac v6i nhan vién, cau hoi co thé xoay quanh thai do,

chuyén mon va sy ho trg tir phia nhan vién.
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Lva chon cdac phwong phap danh gia

Cong ty c6 thé sir dung nhiéu phuong phap khac nhau dé danh gia su hai
long ctia khach hang. Cac phuong phap ndy co thé bao gdm cudc khao sat truc
tuyén, cudc goi di¢n thoai, hé théng phan hoi tryc tiép tur khach hang, va vi¢c su
dung dir liéu tir cac trang web danh gia va phan hoi ctia ngudi dung. Cudc khao
sat truc tuyén 13 mot cach nhanh chéng va hiéu qua dé thu thap ¥ kién tir mot
lwong 16n ngudi dung, gitup coéng ty ndm bat xu hudng va van dé cu thé ma khach
hang quan tdm. Cudc goi dién thoai thuong duoc str dung dé thu thap thong tin
sau hon, cho phép dbi thoai truc tiép va hiéu rd hon vé cam nhan cta khach hang.
H¢ théng phan hoi truc tiép, nhu viéc lép dat may thu thap y kién tai cac diém giao
dich, cung cip thong tin tirc thi tir khach hang mdi khi ho st dung dich vy. Con
viéc str dung dir liéu tir cac trang web danh gia gitp cong ty nim bat dugc hinh
anh ciia minh trong mat cong dong ngudi dung va so sanh minh véi cac ddi tha
canh tranh trén thi truong.

Thu thap dir liéu dinh ky

Cong ty can thiét 1ap mot lich trinh dinh ky dé thu thap dir liéu dénh gia tir
khach hang. Piéu nay c6 thé 1a hang thang, hang quy hodc theo bat ky mé hinh
nao phu hop voi nhu ciu cua cong ty. Dit liéu thu thap duoc nén bao gdm ca danh
gia s6 va phan hoi chat luong. Viéc thu thap dit lidu dinh ky giup cong ty nam bt
nhanh chéng cac thay ddi trong cam nhan ctia khach hang va dua ra nhiing diéu
chinh kip thoi. Panh gia sb, nhu diém sd hoic ty 18 phan tram, gitp dinh luong
muirc d6 hai 10ng va cung cap cai nhin tong quat vé tinh hinh. Trong khi d6, phan
hoi chat lugng, nhu y kién, gop ¥ hodc nhan xét, cho phép cong ty hiéu sau hon
vé 1y do, cu thé 1a nhitng diém manh va diém yéu trong dich vu hodc san pham
cuia minh.

Phan tich va danh gid dir licu

Sau khi c6 dit liéu, cong ty can tién hanh phan tich va danh gia dé hiéu o
su hai long ctia khach hang. Diéu ndy c6 thé bao gdm viéc tao bao cao dinh ky dé
theo d&i xu hudng va sy thay doi trong thoi gian. Cac béo cao nay khong chi giup

nhin lai hién trang ma con du bao nhing xu hudéng sap t6i, gitip cong ty chuan bi
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va diéu chinh chién lugc kinh doanh. Thong qua vi¢c danh gia, cac van dé cu thé
dugc phat hién s€ gitp cong ty xac dinh cac khu vuc can cai thién. Bén canh viéc
theo ddi sd liéu tong quat, viéc phan tich dit liéu s& gitp dinh hinh cac chién dich
marketing hodc chién lwoc dich vu méi dua trén nhu cau thyc té ctia khach hang.
Dua vao su thay d6i trong thoi gian ctia cac chi s6, cong ty cling c6 thé nhan dinh
vé hiéu suét cua cac chién lugc da ap dung trude do.

Phan héi va cdi thién

Dit liéu danh gia tir khach hang khong chi 1a nhiing con s6 hay nhan dinh
rdi rac, ma con phan anh truc tiép sy hai long hay khong hai long cta ho d6i voi
san pham hodc dich vu ma cong ty cung cap. Khi cong ty chi trong dén viéc phan
tich nhimng thong tin ndy mot cach ky ludng, ho co thé phat hién ra nhiing xu
huéng, moé hinh hay tham chi 1a nhiing van dé tiém an ma truéc d6 chua dugc
nhan biét. Doi ngii quan 1y c6 thé dua ra nhiing quyét dinh dung dén, dinh huéng
phat trién san pham hay chién lugc kinh doanh sao cho phul hop véi mong muén
ctia thi truong. Viée ndy ciling gitip cong ty xay dung mdt moi quan hé tin cay voi
khach hang, khi ho thdy rang ¥ kién ctia minh dugc ton trong va dong gop vao qué
trinh phat trién cua cong ty.

Giao tiép véi khdch hang

Khi cong ty mé 101 giao tiép va chia sé véi khach hang vé nhimg cai tién
dua trén ¥ kién dong gop cta ho, diéu nay tao ra mot méi truong trong d6 khach
hang cam thdy duoc danh gia cao va ton trong. Piéu nay khong chi gitp ting
cuong 1ong trung thanh cta khach hang ma con khuyén khich ho tham gia tich
cuc hon trong viéc danh gid va gdp ¥ cho cong ty trong twong lai. Bén canh do,
viéc nay ciing lam tang sy minh bach, giup khach hang hiéu rd hon vé nhiing nd
luc ma cong ty dang thyuc hién dé nang cao chat lugng dich vu. Thong qua viée
giao tiép nay, cong ty ciing co co hdi nhan duoc phan hoi truc tiép, giup ho diéu
chinh va hoan thién cac bién phap cai thién mot cach kip thoi. Mot chién lugc giao
tiép hiéu qua sé tao ra mdt moi trudng twong tac hai chiéu giita cong ty va khach
hang, dong thoi cung ¢b mdi quan hé va sy tin tudng giira hai bén.

Lién tuc cai tién hé thong
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Trong mdi trudng kinh doanh hién dai, nhu cau va sé thich cia khach hang
thay d6i nhanh chong va khong ngimg. Dé khong bi tut hiu so véi ddi thi canh
tranh va dap tng tot nhat nhu cau cia thi trudng, viéc cap nhat va cai tién hé théng
danh gia 1a diéu can thiét. Mdi 1an cai tién khong chi gitip hé thong tré nén chinh
xé4c va hiéu qua hon, ma con gitp cong ty ndm bt dugc nhitng xu hudng méi va
thach thirc tiém 4n. Néu hé thong danh gia cing nhic va khong thich nghi duoc
v6i thay d6i, kha ning cao s& trd nén 16i thoi va khong con phan anh dung thuc
trang. Hon nita, mot hé théng danh gid lién tuc phét trién sé& tao ra su tin tudng tir
phia khach hang, khi ho thay rang cong ty dang khong ngimg nd luc dé hoan thién
minh

3.5.2 Thu thdp y kién khdch hang dé cdi tién chat lwong dich vu

Lang nghe va hiéu quan diém ctia khach hang giup xdy dung dic trung riéng
va giit vitng 10ng tin tir ho. Thu thap ¥ kién tir ho khong chi hd tro trong viée xac
dinh nhiing khia canh can phat trién, ma con 1a nguén cam hing dé d6i moi va
nang cao dich vu cua Cong Ty Pién Luc Hoa Binh.

Pé thu thap y kién khach hang mot cach hiéu qua, cong ty co thé sir dung mdt loat
cac cong cu va phuong phap:

Cuoc khao sat truc tuyén

Viéc tao ra cac cudc khao sat truc tuyén thong qua cac kénh s6 hoa nhu
trang web hay tung dung di dong gitp cong ty tiép can mot luong 16n khach hang
mot cach nhanh chong va thuan tién. Hon nita, khi khach hang khong can phai tén
thoi gian va cong strc dé tham gia, ho s& c6 xu hudng phan hoi mot cach tich cuc
hon. Bén canh céc ciu hoi co ban, cong ty ciing ¢ thé dua ra nhitng cu hoi mo
dé kham pha sau hon vé nhiing diém khong hai 1ong hodc goi ¥ cai thién tir phia
khach hang. Két qua tir cudc khao sat nay khong chi gitip cong ty ndm bat dugc
nhing van dé cu thé ma con giup ho hiéu biét siu hon vé mong mudn va ky vong
ctia khach hang. Vi nhitng thong tin quy bau nay, cong ty c6 thé dua ra nhiing
quyét dinh chinh xac va thuc hién nhitng chién lugc phi hop dé nang cao chat
luong dich vu va tao ra mot trai nghi¢m t6t hon cho khach hang trong tuong lai.

To chirc cuoc hop va buoi thao ludn
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Khi t chic nhitng cudc hop hay budi thao luan nhu vay, cong ty tao ra mdt
khong gian truc tiép, md long cho su giao tiép giita minh va khach hang. Diéu nay
khong chi giup cong ty thu duge nhitng phan hi chi tiét, ma con tao co hdi cho
khach hang cam thay minh dugc ton trong va quy trong. Trong qua trinh thao lufn,
viéc twong tac mit ddi mat gitp xay dung mot muc do tin tuong va hiéu biét sau
sdc gilta cong ty va khach hang. Cong ty ciing c6 thé sir dung co hoi nay dé giai
thich hodc 1am rd nhitng quan ngai ma khach hang c6 thé mang lai. Bén canh do,
viéc ndy gitip cong ty nam bat duge nhitng xu hudng, yéu cau hodc ky vong moi
ma khach hang mong mudn. Két thuc budi thao luan, cong ty can ghi nhan va trién
khai nhitng hanh dong cu thé dua trén nhing y kién va gop y duoc thu thap, nham
phuc vu khach hang mot cach tt nhat va t6i wu hoa chat lwong san pham, dich vu.

Hé théng phdn hoi tir khdch hang

Viéc thu thap phan hoi ngay tai thoi diém sir dung dich vu gitip cong ty co
cai nhin tic thi vé cam nhan cua khach hang. Cac cudc goi dién thoai, email, hay
tin nhan ngan tro thanh nhimg kénh tryc tiép, giup cong ty nhanh chong lang nghe
va tiép nhan cac gop y. Hon nita, khi khach hang biét rang phan hdi cta ho dugc
thu thap ngay lap tirc, ho s& cam thdy dugc quan tdm va ton trong hon. Diéu nay
cling gitp cong ty nhanh chong xac dinh va giai quyét bat ky van dé nao ma khach
hang gip phai, trude khi tré thanh mot van dé 16n hon. Véi sy phan hoi tire thi
nay, cong ty co thé tu diéu chinh, cai thién va nang cao chat luong dich vu mdt
cach kip thoi, dong thoi xdy dung mot mdi quan hé chic chin va bén viing voi
khéach hang dya trén long tin va sy hai long.

Sir dung cdc kénh truyén thong xa hoi

Str dung cac nén tang truyén thong xa hoi khong chi gitp cong ty tiép can
mot luong 16n ngudi dung ma con giap ho twong tdc mdt cach linh hoat va da
dang. Céc bai viét hodc khao sat ding trén mang xa hoi thuong thu hut su cha ¥
va tham gia cua cong déng, dac biét 1a khi néi dung duoc thiét ké thu hut va co
gia tri thong tin. Nhimng phan hoi tir khach hang trén cac nén tang nay thuong dién
ra mot cach tu nhién va truc tiép, gilp cong ty ndm bt cam nhén thuc sy tir ho.

Bén canh viéc thu thap y kién, viéc nay con giup tang cuong hinh anh thuong hiéu
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va su hién dién truc tuyén cua cong ty. Thong qua viéc theo ddi va phan tich sy
tuong tac trén cac nén tang nay, cong ty c6 thé nhan dinh dugc xu hudng va s
thich ctia khach hang, tir d6 diéu chinh chién luoc marketing va kinh doanh cua
minh mdt cach phu hop.

Sdng tao va khuyén mdi tham gia

Khi ap dung cac chuong trinh khuyén mai nhu ting qua, cong ty tao ra mot
dong luc thuc su dé khuyén khich su tham gia ctia khach hang. Mgt mon qua nho
hodc wu dai dic biét c6 thé tao nén su quan tam va tang cuong su tuong tac tu
phia khach hang. Pong thoi, viéc ndy ciling gitp cong ty thé hién sy tri an va long
biét on d6i voi su dong gop ciia khach hang. Khach hang s& cam thay gia tri clia
minh dugc cong nhén, va do do, ho s€ tré nén tich cuc va chu dong hon trong viéc
chia sé y kién. Bén canh d6, thong qua viéc t6 chirc nhitng budi thao luan, cong ty
c6 co hoi tiép xtc truc tiép va hiéu biét sdu hon vé nhu cdu va mong mudn cua
khach hang. T6 chirc nhitng chuong trinh khuyén mai nhu vy khong chi gitp thu
thap phan hoi chat luong hon ma con tao ra mot mdi quan hé gan két va than thiét
giita cong ty va khach hang, dong thoi ting cudng uy tin va hinh anh thuong hiéu
trong long khach hang.

Phan tich diF liéu va hanh ddng cdi tién

Dt li€u thu thap duogc can duoc phan tich can than dé hiéu rd cac van dé va
xu hudng. Cong ty can thuc hién cac bién phap cai tién cu thé dua trén thong tin
nay, bao gdm viéc diéu chinh quy trinh lam viéc, ddo tao nhan vién, va cai thién
cac khia canh cu thé caa dich vu.

3.5.3 Pdanh gid két qud va dwa ra gidi phdp cdi thién

Trong thap ky qua, PLHB da khang dinh duoc vi tri cia minh trong linh
vuc dién tai Viét Nam. Nam tai trung tdm ving nii phia Bac, cong ty khong chi
12 ngudn cung cép dién dang tin cdy cho cac dia phuwong 1an can, ma con dong gop
manh m¢ vao sy phat trién kinh té va van hoa cho ca nuéc.

a. Panh gid két qua hoat dong

Hiéu sudt hoat dong
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DLHB khong chi tip trung vao viéc cung cip ngudn dién dang tin cdy ma
con dat muc ti€éu nang cao chét lugng dich vu va su hai long ctia khach hang. Nho
vao su dau tw manh mé vao co s& ha téng, cong nghé va dao tao nhan vién, cong
ty dd giam thiéu hién twong mat dién va giam thiéu thoi gian ngit dién khi co sy
cd. Piéu nay khong chi gitp tao ra mot moi truong thudn loi cho su phat trién cua
cac doanh nghiép ma con déng gop vao cudc séng hang ngay cua ho gia dinh, khi
ho khong con phai lo ling vé nhiing gian doan khong mong mudn. DLHB con ap
dung céc giai phép tién tién, nhu viéc sir dung cong nghé thong minh dé giam st
va diéu khién ludi dién, gitp t6i wu hoa hiéu suét va tiét kiém niang luong. Nhiing
nd lyc nay da gop phan tao nén danh tiéng va niém tin tir phia cong dong, khang
dinh vi thé cua cong ty trong nganh ning luong.

Sw doi méi cong nghé

Bang viéc ap dung nhitng tién bo cong nghé moi nhat, Cong ty khong chi
gia ting hiéu qua san xudt ma con gép phan bao vé méi trudng va giam thiéu
luong khi thai ra méi truong. Nhitng hé théng diéu khién ty dong va giai phap
quan 1y thong minh giup cong ty theo ddi va diéu chinh quy trinh san xuat mot
cach chinh xac, dam bao rang moi ngudn lyc déu duoc sir dung hiéu qua. Pong
thoi, viée dau tu vao nghién ctru va phat trién ciing giup Cong ty ludn & vi tri tién
phong trong viéc ap dung cac giai phap ning luong tai tao va bén viing. Cac du
an nghién ctru da gitp ho kham pha ra nhitng phuwong phap méi dé san xuat dién
ma khong 1am anh hudng dén méi truong xung quanh. Bang cach nay, Cong ty
khong chi dap ung nhu cau dién nang cua xa hoi ma con thé hién trach nhiém xa
hoi va tam nhin dai han vé mot twong lai xanh, sach va bén vimg.

Giao tiép véi khéch hang

Viéc thiéu hut trong viéc cung cap thong tin nhanh chong va chinh xéc khi
6 su ¢b da tao ra sy bat min va kho chiu cho khach hang. Mot ) nguoi cam théy
minh bi bo roi hodc khong duoc coi trong béi cong ty. Diéu nay khong chi anh
hudng t6i danh tiéng ctia Cong ty ma con lam mat long tin tir phia khach hang.
Pé khic phuc tinh hinh, Cong ty can x4y dyng mot hé théng thong bao tu dong

va hiéu qua, thong qua SMS, email hodc tmg dung di dong, giup cung cép thong
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tin ngay 14p tirc cho khach hang. Viéc dao tao va ning cao k¥ ning giao tiép cua
d6i ngii nhan vién ciing vo cung can thiét, nhdm dam bao rang ho ludn sin sang
hd trg va giai dép thac méc tir phia khach hang. Viéc lang nghe va thu thap phan
hdi tir khach hang ciing giup Cong ty hiéu rd hon vé nhitng diém can cai thién va
dua ra nhiing giai phap phu hop.

b. Gidi phdp cdi thién

Tang cuong dau tw:

Nguén luc nhan sy 14 trai tim cia moi té chirc. Pé dam bao su tién bo va
hiéu qua, Cong ty can thu hut va giir chan nhiing tai niang xuat sic, cung cap cho
ho méi trudng lam viéc chuyén nghiép va khuyén khich ho phét trién ban than.
Dao tao chit lugng khong chi giup nang cao ki niang va kién thirc cho nhén vién,
ma con gitip ho thich nghi véi nhiing thay d6i va yéu cau mai cia thi truong. Viéc
nang cao k¥ thuat, nhu viéc ap dung cong nghé tién tién va phuong phap lam viéc
hién dai, s& gitip Cong ty duy tri loi thé canh tranh va dap tng nhu cau ngay cang
khat khe ctia khach hang. Viéc lién tuc cap nhat va nang cao chuong trinh dao tao
dam bao rang nhan vién ludn ¢ trang thai sin sang dé d6i mit véi moi thach thirc.
Tat ca nhimg nd luc nay s& gitp Cong ty dat dén muc tiéu cua minh, dong thoi
xay dung niém tin va sy hai long tir phia khach hang.

Phat trién iing dung cong nghé:

Bang viéc sir dung cong nghé thong tin, Cong ty c6 thé ty dong hoa nhicu
qua trinh, tir viéc theo doi va phan tich dir liéu dén viéc ra quyét dinh dua trén
thong tin thyc su. Diéu nay khong chi gitp giam thiéu thoi gian xir Iy sy ¢d, ma
con giam thiéu kha ning sai sot va ting cuong do chinh xac trong viéc quan ly.
Hon nita, v6i kha niang phan tich dir liéu 16n, Cong ty c6 thé du doan va phong
tranh nhiing sy c6 trudc khi xay ra, dong thoi dua ra giai phap t6i wu hoa hoat
dong. Khach hang ciing s& huong loi tir sy minh bach va cung cp thong tin kip
thoi, nhd vao cac tng dung va hé thong thong bao tu dong. Piéu ndy ting cudng
long tin va sy hai long cua ho dbi vé6i dich vu cia Cong ty. Tom lai, vi¢e tich hop
cong nghé thong tin vao quan 1y hé thong dién khong chi giup Cong ty hoat dong

hiéu qua hon ma con mang lai gié tri tbt hon cho khach hang.
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Tang cuong giao tiép

Chét luong dich vu khach hang 1a mot trong nhitng yéu td quyét dinh nhat
anh huong dén hinh anh va danh tiéng ctia Cong ty. Mot cach tiép can hiéu qua 1a
dam bao rang moi thong béo su cb déu duoc giri di nhanh chéng, 1 rang va day
du, giup khach hang hiéu rd van dé va biét cach tng phé. Bén canh dé, viéc tao ra
mot hé théng xtr 1y khiéu nai hiéu qua, trong d6 mdi khiéu nai dugc ghi nhén, theo
ddi va giai quyét mot cach kip thoi, cling rat can thiét. Doi ngii nhan vién hd tro
khach hang can duoc dao tao k¥ ludng, khong chi vé ki thuat ma con vé k¥ ning
giao tiép va thai do lam viéc. Cong ty cling can khuyén khich phan hoi tir khach
hang dé hiéu 16 hon vé nhitng diém manh va yéu trong dich vy hién tai. Cong ty
c6 thé diéu chinh va cai thién lién tuc, hudng téi muyc tiéu mang lai trai nghiém tét
nhat cho khach hang.

3.6 Giai phap nang cao chit lwgng chim séc khach hang

Pbi v6i cong ty dién luc Hoa Binh, nhén thirc vé vai trd ciia cham séc khach
hang khong chi don gian 1a mot khia canh kinh doanh ma 12 mot triét Iy hoat dong
hang ngay. Viéc cai thién quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai khong chi
gitip giam thiéu thoi gian chd doi cuia khach hang, ma con tao nén mot moi trudng
ma moi c4 nhan trong cong ty déu hiéu rang muc tiéu hang dau 14 hai long va phuc
vu khach hang moét cach XUt sac.

Nhén vién ctia cong ty duoc dao tao khong chi dé biét cach xir Iy khiéu nai,
ma con dé thau hiéu sau hon vé cac van dé ma khach hang co thé gap phai. Sy tan
tam va lang nghe chan thanh giup xay dung mot mdi twong tac tich cuc gitta cong
ty va khach hang, tir 46 xay dung niém tin va long trung thanh. Diéu nay ciing gop
phﬁn vao vi¢c tao nén mot cong déng hd tro va g.’fln két.

Ung dung di dong va trang web thong tin cung cap cho khach hang sy tién loi va
kha nang ty quan 1y ti€u dung dién cua ho.

Viéc cung cap thong tin thoi gian thyuc giup khach hang hiéu rd hon vé cach
ho str dung dién va c6 thé thuc hién cac bién phap tiét kiém nang lugong mot cach
thong minh. Diéu nay khong chi gitp giam hoa don dién cho khach hang ma con

c6 loi cho moi truong.
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Viéc cong ty cung cap thong tin vé du 4n va cong viée dang trién khai, cling
nhu thong tin vé cit dién lich st va mat dién du kién, 1a yéu td then chét trong
viéc tao ra su thong cam va hop tac giira cong ty va cong dong. Khach hang cam
thiy ho khong chi 1 nguoi tiéu thu dich vu ma con 1a mot phan trong viée duy tri
va phat trién hé thong dién luc dang tin cay.

Két luan chwong ITI

Qua qua trinh nghién cru va phén tich, rd rang viéc nang cao chét luong
dich vu dién 1a mot yéu 6 quyét dinh, gép phan quyét dinh sy hai long va trung
thanh cua ngudi tiéu dung ddi véi cong ty dién luc Hoa Binh. Nhiing giai phap
duoc dé xuat, tir viéc ap dung cong nghé tién tién, ting cudng dao tao nhan su,
dén viéc xay dung mot hé thdng phan hoi khach hang hiéu qua, déu nhdn manh
vao viéc dat khach hang lam trung tim, dong thoi khong ngimg cai tién va doi
moi.

Qua trinh nang cao chat luong khong phai luc nao ciing dién ra mot cach
sudn sé. P6i mat vai nhing thach thirc nhu sy bién doi cia thi truong, sy gia ting
ctia nhu cdu va ky vong tir khach hang, cong ty dién luc Hoa Binh can phai ludn
linh hoat, sin sang thich nghi va d6i médi. Piéu can thiét 14 duy tri sy cam két, tap
trung vao muc tiéu chung, va khong bao gio ngimg nd luc.

Nang cao chat lugng dich vu dién khong chi gop phan ting cudng uy tin va
thuong hiéu cua cong ty dién luc Hoa Binh trén thi trudong, ma con dong gdp vao
su phat trién toan dién cua cong dé)ng, mang lai nguén nang lugng 6n dinh va hiéu
qua cho toan xa hoi. Hy vong rang, vai sy nd luc khong ngimg va su hd tro dung
dén, cong ty dién lyc Hoa Binh s& tiép tuc vuon lén, dap tng t6t nhat moi nhu cau
va ky vong, gop phan xay dung mot twong lai sang lan va bén vitng cho nganh

dién nudc va cho ca nudce.
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KET LUAN

Luan van da hé théng hoa co s¢ 1y luan vé chat luong dich vu dién va cong
tac cham soc khach hang trong nganh dién, dong thoi phan tich thyuc trang chat
luong dich vu dién tai Cong ty Pién luyc Hoa Binh. Két qua nghién ctru cho théy
Cong ty di dat dugc nhiéu két qua tich cuc trong viéc ning cao chat luong phuc
vu khach hang thong qua viéc da dang hoa kénh giao tiép, ddy manh tmg dung
cong nghé thong tin, nang cao ty 1¢ tiép nhan va xtr Iy yéu cu ding han, gop phan
cai thi¢n muc do hai long ctia khach hang.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, hoat dong cung cép dich vu dién cua
Cong ty van con mot sd han ché nhu chat lugng phuc vu chua dong déu, kha ning
xu ly sy cd tai mot s6 thoi diém con cham, ha téng ludi dién tai mot sd khu vuc
chua dap tng t6t yéu cau van hanh va diéu kién dia hinh mién ndi con anh hudng
dén do tin cay cung cap dién.

Trén co s& phan tich thyc trang va nguyén nhan tdn tai, ludn van da dé xuat
mot s6 giai phap nham nang cao chat luong dich vu dién tai Cong ty Pién lyc Hoa
Binh, tap trung vao hoan thién cong tic chim soc khach hang, nang cao chét luong
nguodn nhan lyc, ting cudng Gmg dung cong nghé thong tin va nang cao do tin cay
cung cap dién.

Maic du da dat dugc muc ti€u nghién cuu dé ra, luan van van con mot sb
han ché vé pham vi va dix liéu nghién ctru. DAy sé 13 co sd cho cic nghién ctru tiép
theo nham hoan thién hon cac giai phap nang cao chét luong dich vu dién trong

diéu kién chuyén doi s6 cua nganh Di¢n hién nay.
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