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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh thi trudng vién théng ngdy cang phat trién va canh tranh khéc liét
gifta cac nha mang, viéc thu hat va duy tri khach hang 1a tré thanh yéu t6 quan trong
quyét dinh toi sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép. Bén canh viéc mé rong tép
khéch hang mdi, hoat dong cham soc khach hang hién hiru dong vai trd quan trong
trong viéc nang cao mirc do hai long, gia ting 1ong trung thanh va duy tri ngudn doanh
thu 6n dinh cho doanh nghiép. Pdi véi cac doanh nghiép vién thong, dich vu mang
tinh lién tuc va lau dai, vi vy viéc chim soc khach hang tir truéc cho dén sau ban
hang 1a yéu to can thiét dé duy tri méi quan hé giita doanh nghiép va khach hang. Khi
khach hang dugc quan tim va hd trg kip thoi trong qua trinh st dung san pham/dich
vu thi ho s€ c6 xu hudéng tiép tuc st dung dich vu lau dai va gidi thi€u cho nhirng
khach hang khac.

Trong thoi gian qua, Trung tAm giao dich MobiFone Triéu Phong d3 trién khai
kha tich cuc cac hoat dong phat trién thué bao méi, dic biét thong qua chuong trinh
ting sim Saymee cho hoc sinh nhim mé& rong tép khach hang. Trung tdm ciing thuc
hién nhiéu hoat dong cham soc khach hang nhu tu van dich vu, hd trg giai quyét khiéu
nai, cham soéc khach hang theo hang hoi vién va trién khai cac chuong trinh vu dai
danh cho khach hang. Tuy nhién trudc su canh tranh ngady cang 16n giita cdc nha mang
cung voi nhu ciu ngdy cang cao cua khach hang, hoat dong cham soc khach hang tai
Trung tam van con ton tai mot sb han ché. Trung tdm hién van tap trung nhiéu vao
viéc phat trién thué bao mai trong khi hoat dong duy tri va cham soc khach hang hién
hiru chua dugc quan tdm ding mic ¢ thé dan dén nguy co suy giam ty 1& gia han
cudc va gia tang tinh trang khach hang r61 mang. Bén canh do, hoat dong cham soc
khach hang tai Trung tdm van chii yéu mang tinh phan hoi, tap trung xtr 1y khi khach
hang phat sinh van dé. Cac hoat dong chim soc chu dong nhu goi dién, nhan tin hoi
tham hodc nhic nhé gia han goi cude chua duogc trién khai déng bd cho toan bd khach
hang. Nhitng hinh thirc nay cha yéu ap dung ddi v6i nhém khach hang gia tri cao,
trong khi phan 16n khach hang pho thong van chua dugce quan tim thuong xuyén va co
hé thong. Ngoai ra, k§ niang cham séc khach hang sau ban, viéc khao sat va do luong
murc do hai 10ng cta khach hang ciing chua duoc thuc hién thuong xuyén khién Trung

tam gdp kho khan trong viéc ndm bat kip thoi nhu cau va mong muon thyuc té cua



khach hang. Nhitng han ché nay khong chi lam giam mirc d6 hai long va long trung
thanh cua khach hang ma con anh huéng dén hiéu qua kinh doanh l4u dai cia Trung
tam.

Xuat phat tir nhitng van dé trén, viéc nghién ctru va dé xuat cac giai phap nham
hoan thi¢n hoat dong chdm s6c khach hang c4 nhan tai Trung tdm giao dich MobiFone
Triéu Phong 13 hét sirc can thiét. Vi vay, em lua chon dé tai “Hoan thién hoat dong
cham soc khach hang ca nhan tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong”
lam d¢ tai khoa luan tot nghiép ciia minh, véi mong mudn tim hiéu rd hon vé thuc
trang hoat dong chim soc khach hang cua trung tam, tir d6 dé xut mot sé giai phap
g6p phan hoan thién hoat dong cham soc khach hang va hiéu qua hoat dong ciia Trung
tam trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1 Muc tiéu chung

Phan tich va danh gia thyc trang hoat dong cham s6c khach hang cd nhan tai
Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong, tir d6 dé xuat mot s6 giai phap nham
khic phuc nhiing han ché con ton tai va hoan thién hoat dong cham soc khach hang ca
nhan cua trung tam trong thoi gian téi.

2.2 Muc tiéu cu thé

« Hé thong hoa co so 1y luan vé khach hang va cham soc khach hang

« Phan tich thuc trang hoat dong cham s6c khach hang ca nhan va tinh hinh kinh

doanh tai Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong

« Dénh gia muc d6 hai long cta khach hang ca nhan d6i voi hoat dong cham soc
khach hang tai trung tdm dua trén két qua khao sat thyc té.

o Chi ra nhitng két qua dat duoc, han ché con ton tai va nguyén nhan anh huong
dén hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai trung tim.

« B¢ xuit mot sd giai phap va kién nghi nham nang cao chat luong, hoan thién
hoat dong cham s6c khach hang c4 nhéan tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u
Phong trong thoi gian tdi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

3.1 Poi twong nghién ciru: Ly thuyét va thyc tién vé hoat dong cham séc khach
hang ca nhan ctia Trung tdm giao dich MobiFone Tri€u Phong.
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3.2 Pham vi nghién ciru

- V& ndi dung: Nghién ctru cic hoat dong chim soc khach hang ca nhan dang
duoc trién khai tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong.

-Vé khong gian: Nghién ctru tdp trung vao hoat dong cham khach hang cé nhan tai
Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong.

- Vé thoi gian: D¢ tai nghién ctru hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai
Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong trong khoang thoi gian tir nam 2023 —
2026 dé danh gia thyc trang, xu hudng va dua ra giai phap phu hop.

4. Phwong phap nghién ctru

- Phuong phép thu thap dir li¢u tha cép: Thu thap cac tai liéu, bao cdo va s6 lieu
lién quan dén hoat dong cham soc khach hang tai Trung tdm giao dich MobiFone
Triéu Phong dé phuc vu nghién ctru.

- Phuong phap khao sat bang bang hoi: Tién hanh khao sat khach hang ca nhan
dang st dung dich vu nham thu thap ¥ kién danh gia vé hoat dong cham séc khach
hang.

- Phuong phap quan sat thyc té&: Quan sat truc tiép cac hoat dong giao dich va
cham séc khach hang tai Trung tim dé c6 cai nhin thyuc t& vé quy trinh va cach thirc
phuc vu khach hang.

- Phuong phap thdng ké, phan tich va tong hop: Téng hop, so sanh va phén tich
cac s6 lidu thu thap dugc dé danh gia thuc trang va dé xuat giai phap phu hop.
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LOI CAM ON

Em xin giri 16i cam on chan thanh dén tit ca nhirng ca nhan va tap thé di dong
hanh cing em trong qua trinh thyc hién khoa luan tot nghiép véi dé tai “Hoan thién
hoat dong cham s6c khach hang c4 nhéan tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u
Phong”.

Pau tién, Em xin bay to long biét on sau sic dén cac giang vién nganh Quaén tri
Kinh doanh, Trudng Pai hoc Kién trac Pa Ning di cung cap kién thirc nén tang vimng
chéc, ciing cac ban sinh vién di chia sé, hd trg em trong qua trinh nghién ctru.

Em xin cam on ThS. Tran Thi Hai - Giang vién huéng dan 1a ngudi da tan tinh
chi bao, dinh hudng va gop y chi tiét tir nhitng budc dau xdy dung dé cuong dén hoan
thién khoa luan. Nhitng 16i khuyén quy bau cta c6 di gitip em vuot qua nhiéu kho
khin va hoan thién khéa luan mét cach tot nhat.

Em xin giri 101 tri 4n sdu sac dén Ban Lanh dao Trung tdm giao dich MobiFone
Triéu Phong, cac anh chi can b nhan vién Trung tam. Cam on sy hd tro nhiét tinh,
cung cép tai liéu, so liéu thuc té va tao diéu kién thuan lgi cho em thuc tap cling nhu
tién hanh khao sat khach hang.

Cudi cing, em xin gui 10i cam on dén gia dinh va ban bé di luén dong vién, tiép
thém dong luc dé em hoan thanh khoéa luan nay.

Do thoi gian va kinh nghiém con han ché, khoa luan cua em kho tranh khoi
nhimg thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gbp quy bau tir quy thay
¢0 va cac ban. Em xin chan thanh cam on!

Pa Ning, ngay , thang 06, nim 2026

Sinh vién thuc hién

Vo0 Thi Tran Chau
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH
HANG

1.1.KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH HANG
1.1.1. Khai niém vé khach hang

“Khach hang 1a ngudi mua hoac c6 sy quan tdm, theo do1 mot loai hang hoa hoac
dich vu nao d6 ma su quan tim nay co6 thé dan dén hanh dong mua”. Khach hang la
dbi twong phuc vu ctia doanh nghiép, 13 yéu t6 quan trong nhét quyét dinh t&i su thanh
bai trong kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién luoc ban hang tét s& phuc vu tot khach
hang va khai thac hiéu qua tiém ning cua thi trudng. SO lugng va dic diém cua khach
hang s& quyét dinh quy md, co cau thi trudng va quy dinh muc tiéu, chién luoc ban
hang cua doanh nghiép. Nhu cau cta khach hang thuong khong dong nhat va thuong
xuyén bién dong. Su bién dong cua nhu cau anh hudng dén viéc thuc hién cac chién
thuat, cac hoat dong tac nghiép ban hang.”

Mot sb dinh nghia vé khach hang ndi tiéng khac:

« "Khéach hang 1a ngudi mua hodc nguoi ¢ kha ning mua mot san pham hoic

dich vu." (Marketing Management, Philip Kotler).

« "Khach hang 1a nén tang ciia mot doanh nghiép va giit ho hai 1ong 1a myc tiéu

kinh doanh quan trong nhat." (Peter Drucker)

« "Chi c6 mot ong chii duy nhat. Do 1a khach hang. Va ho c6 thé sa thai tat ca
moi ngudi trong cong ty tir chu tich tré xudng, don gian bang cach tiéu tién cta ho &

mot noi khac." (Sam Walton - Walmart)

1.1.2. Phan loai khach hang

“Khach hang ciia doanh nghiép ton tai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau. Khach
hang cua doanh nghiép c6 thé dugc chia 1am hai nhém: khach hang ca nhan va khach
hang t6 chirc.

e Khach hang 13 nguoi tiéu ding ca nhan: Ho 13 bo phan chiém ti 1é 16n nhat va
quan trong nhat. Chinh vi vy, nghién ctru hanh vi cia nguoi tiéu dung ludn 1a muc
tiéu quan trong cua cac doanh nghiép.

eKhach hang 1a to chirc: bao gdm cac doanh nghiép thuwong mai, cic doanh
nghiép san xuat, cac to chirc phi kinh doanh va cic c4 nhén, to chirc nudc ngoai.

Doanh nghiép thuong mai mua san pham tir nha san xuat hodc tir cac doanh

nghiép thuong mai khac, dung san pham 1a cong cu truc tiép kiém 10i. Cac doanh

1
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nghi¢p thuong mai thuc hién da s6 cac giao dich trao ddi trén thi truong. Cac doanh
nghiép thuong mai c¢6 anh huéng manh mé& dén su phat trién cua thi truong vi vay
nghién ctru hanh vi mua cua doanh nghi¢p thuong mai cling 1a mét nhi€ém vu quan
trong cila cac nha san xuat.

Nhom dbi tugng khach hang tiép theo 13 cac doanh nghiép san xuit mua san
pham dung 1am yéu t6 ddu vao cho qua trinh san xuat cia minh. Hanh vi mua cua
nhom nay it thay doi va khong phirc tap nhu ngudi tiéu ding cling nhu cac doanh
nghiép thuong mai.

Céc to chirc phi kinh doanh gdm céc co quan nha nudc, cac to chic x3 hoi, doan
thé. Nhom khach hang ndy mua san pham phuc vu cho hoat dong ctia chinh minh hoic
chuyén giao cho cac dbi twong khéc sir dung.

C4 nhan, to chirc nudc ngoai cling 13 mot d6i twong mua san pham cua doanh
nghiép. Nhom d6i tuong nay c6 nhu cau ciing rat da dang, c6 yéu cau vé san pham va
cach thirc mua rat khac nhau.

Tom lai, hoat dong ban hang duoc thuc hién voi hai nhom ddi tuong co ban la
nguoi tidu dung (Business to Customer-B2C) va céac t6 chirc (Business to Busines-
B2B). Trong hinh thirc B2B, doanh nghiép tién hanh quan hé mua ban véi doanh
nghiép san xuat, doanh nghiép kinh doanh va céc to chirc phi kinh doanh.”

1.2. CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Khai niém vé cong tac chim séc khach hang

“Cham s6c khach hang (CSKH) 1a nhimg dich vu ban cung cép cho khach
hang - trude va sau khi ho mua hang, 1a tit ca nhiing gi ma doanh nghiép c6 thé lam dé
thda man nhu cau va mong doi cua khach hang. CSKH 1a phuc vu khach hang theo
cach ma ho mudn. CSKH 1a khau nam trong qua trinh cung cap dich vu thtr cap cho
khach hang, 1a mot bo phan cdu thanh nén san pham, déng thoi cling 13 vii khi canh

tranh cua cac doanh nghiép.”

Theo t6 chirc gido duc dao tao PACE: “Chim soc khach hang (CSKH hay take
care khach hang) 1 tat ca nhitng hoat dong ma doanh nghiép ddi xur v6i khach hang
trude, trong va sau khi khach hang st dung san pham/ dich vu caa cong ty. Diéu nay
c6 thé bao gom viéc hd tro k¥ thuat, giai dap thac méc, xir 1y khiéu nai, cung cip thong

tin, xdy duyng mdi truong trao ddi thong tin va y kién gilta khach hang véi doanh



nghiép. Nham tao ra trai nghiém tich cyc ciing nhu duy tri méi quan hé l1au dai véi

khach hang.

Chim séc khach khong chi don thuan 1a cung cap dich vu ma khach hang ky
vong, mong doi tir doanh nghiép hay su hd tro kip thoi, thuat nglt nay bao ham ca viéc
dap tmg nhu cau vé tinh cam, su lién két, thiic ddy méi quan hé v6i khach hang tién xa

hon thay vi chi la mgt nguoi ti€u dung thong thuong cia doanh nghiép.”

1.2.2. Muc dich ciia cong tac cham séc khach hang

Muc tiéu quan trong nhat cta viéc cham soc khach hang 13 mang lai sy hai long
cho khach hang. Khi khach hang cam thay hai 1ong, ho sé& tin tuong hon vao doanh
nghiép va c¢6 xu huéng gan bé 1au dai. Bé lam dugc didu d6 thi nhan vién chiam soc
khach hang can co6 k¥ nang giao tiép tét, sy kién nhan va kha ning xu 1y tinh hudng
mot cach nhanh chéng va hi¢u qua. Bén canh do, viéc hiéu rd san phém hoac dich vu
cling 1a yéu t6 then chdt gitip doanh nghiép c6 thé tu van chinh xac va hd tro khach

hang mot cach tdt nhét.

1.2.3. Vai tro cia cong tac cham soc khach hang
a. Cham sé6c khach hang giip doanh nghiép duy tri khach hang hién tai va tao ra
khach hang trung thanh

Khach hang sau khi st dung san pham/dich vu néu duoc phuc vu tét, dap tng
dung nhu ciu va vuot ky vong s& c6 xu hudng tiép tuc sir dung dich vu. Tir d6, doanh
nghiép khong chi gilt chan dugc khach hang ma con tung budc tao ra nhém khach
hang trung thanh va ngudn tai san quan trong gitp 6n dinh doanh thu va giam ap luc
canh tranh trén thi truong.
b. G6p phan gitip doanh nghiép thu hiit khiach hang tiém ning

Khong nhitng gitip duy tri khach hang hién tai ma cham séc khach hang con gop
phan thu hat khach hang tiém ning thong qua hinh thirc truyén miéng. Khi khach hang
hai long, ho s€ chia sé trai nghiém tich cyc véi nguoi than, ban be, qua dé giup doanh
nghiép quang ba hinh anh mét cach ty nhién va hiéu qua. Nguoc lai, néu khach hang
khong hai 1ong, nhitng phan hoi tiéu cuc c6 thé lan rong, gdy anh hudng xau dén uy tin
va lam giam khé nang thu hat khach hang trong tuong lai.

c. Cham séc khach hang giip doanh nghiép gidm chi phi kinh doanh



Viéc gitr chan khach hang hién tai thuong it ton kém hon nhiéu so voi viée tim
kiém khach hang méi. Ngoai ra, doanh nghiép ciing giam duoc chi phi quang céo, tiép
thi va xtr 1y khiéu nai khi khach hang hai 1ong ngay tir dau. Pong thoi, voi khach hang
quen, doanh nghiép c6 thé dé dang gi6i thiéu san pham, dich vu m&i ma khong can
dau tu qua nhiéu ngudn lyc.

d. Giiip nang cao loi thé canh tranh trong doanh nghiép

Trong bdi canh thi truong canh tranh ngay cang gay git, cham soc khach hang
tréd thanh yéu td gitip doanh nghiép tao sy khac biét. Khi cac san phém va dich vu trén
thi truong c6 chat lugng va muc gia gan gidng nhau, khach hang s& wu tién lya chon
noi mang lai trai nghiém tot hon. Vi vdy, doanh nghiép chi trong chim soéc khach
hang s& d& thu hat va giit chan khach hang, qua d6 ning cao vi thé va kha ning canh
tranh trén thi truong.

1.2.4. Mot s6 nguyén tic vé cong tac chim séc khach hang
< Nguyén tic dau tién 1a l1dy khach hang 1am trung tam.

Nguyén tic ndy nhin manh rang moi quyét dinh vé san pham/dich vu hay quy
trinh phuc vy can xuat phat tir nhu cau, mong mudn cua khach hang. Viéc thau hiéu
khach hang gitip doanh nghiép thiét ké cac chinh sach chiam soc phu hop, tir d6 khong
chi ning cao sy hai long ma con tao dung niém tin, gin bé lau dai giira khach hang va
doanh nghiép.
< Nguyén tic thir hai 1a dam bao tinh kip thoi trong phuc vu.

Khach hang thudng phét sinh cac nhu cau hodc van dé bat ngd trong qua trinh sir
dung san pham/dich vu. Do d6, doanh nghiép can phan hdi nhanh chéng, xt 1y van dé
kip thoi dé khach hang khong phai chd doi 1au, dong thoi tao dung hinh anh chuyén
nghiép va trach nhiém cta doanh nghiép ddi v6i khach hang.
< Nguyén tic thir ba la tinh nhat quan.

Chét luong dich vu phai duoc duy tri on dinh trén tat ca cac diém tiép xuc véi
khach hang, bao gém ca kénh tryc tiép va truc tuyén. Su nhit quan thé hién qua thai
d6 phuc vy, thong tin cung cap va cach thirc giai quyét van dé. Piéu nay giup khach
hang hinh thanh niém tin va cam nhan rang doanh nghiép déng tin cay. Dé thyc hién,
doanh nghiép can xdy dung quy trinh chim soc rd rang va dio tao nhan vién bai ban,
dam bao moi nhan vién déu phuc vu theo cung tiéu chuén.

< Nguyén tic thir tw 13 ca nhin hoéa trong chim séc khach hang.



Méi khach hang c¢6 nhu cau, s& thich va hanh vi mua sdm khéc nhau. Do d6, viéc
ap dung mot cach tiép can dong nhat s& han ché hiéu qua. Doanh nghiép nén thu thap
va phan tich dir liéu khach hang dé xay dung cac chuong trinh chim soc phu hop véi
timg nhom dbi twong tir 46 gitip nang cao trai nghiém va tao sy gan két 1au dai.
< Nguyén tic thir niim 1a chi dong trong chiim séc khach hang.

Thay vi chi phan hoi khi khach hang c6 yéu cau, doanh nghiép can duy tri méi
quan hé thudng xuyén thong qua cac hoat dong nhu giri thong tin khuyén mai, nhac
nhd dén lich hoic trién khai cac chuong trinh tri an. Su chu dong gitp khach hang cam
nhéan dugc sy quan tam lién tuc va tang kha nang quay lai st dung dich vu.
< Nguyén tic thir sau 1a ton trong va ling nghe khach hang.

Moi phan hoi ciia khach hang, du tich cuc hay tiéu cuc, déu co gia tri trong viéc
cai thién san pham/dich vu. Doanh nghiép can x4y dung co ché tiép nhan, xir Iy thong
tin hi€u qua, déng thoi thé hién thai do ton trong, khong tranh luan hodc phu nhéan y
kién cua khach. Thai d6 ling nghe va phan hoi hop 1y s& nang cao uy tin va hinh anh
tich cuc cua doanh nghiép trén thi truong.
< Nguyén tic phi hop véi tirng giai doan ciia qua trinh mua hang

Yéu cau doanh nghiép diéu chinh ndi dung va phuong thirc chim séc sao cho
pht hop véi nhu cau khach & cac giai doan trudc, trong va sau khi mua. Trudc mua
hang, doanh nghiép can tu van, cung cap thong tin day du dé khach ra quyét dinh dé
dang; trong qua trinh mua, vi¢c hd trg nhanh, huong din thanh toan va kiém tra san
pham 1a can thiét; sau mua hang, lién hé cham soc, giai quyét khiéu nai va nhac nho sir
dung dich vu gitip duy tri trai nghiém tich cuc. Nguyén tic ndy dam bao su lién tuc va
théng nhét trong trai nghiém khach hang, tir 46 ting kha ning quay lai va trung thanh
v6i thuong hi¢u.

1.2.5. Cac hinh thirc cham soc khach hang
1.2.5.1. Chim séc khach hang truec tiép

Chim soéc khach hang tryc tiép 1a hinh thirc doanh nghiép tiép xtic truc tiép véi
khach hang tai cira hang, diém giao dich hodc trong cac sy kién. Nhan vién s¢€ tu van,
giai dap thac mac va hd tro khach hang ngay tai chd. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé t6
chtic cac chuong trinh wu dai, tri 4n hodc gip g khach hang dé tao su gan két.

- Uu diém



+ Giup tang trai nghiém mua hang va su dung dich vu cua khach hang

+ Pap tng nhanh chong, tao sy hai long ngay lap tic khi khach hang gap kho
khéan

+ Phuong an cudi cung khi tit ca cac hinh thirc chiam soc khach hang khac khong
thanh cong

- Nhuoc diém

+ Tén nhiéu chi phi va kha tén thoi gian di chuyén

+ Hinh thtc khong thé cung cip cho tat ca di twong khach hang

1.2.5.2. Chim séc khach hang gian tiép

Chim soc khach hang gian tiép duoc hiéu 1a viéc doanh nghiép thuc hién cac
hoat dong twong tac, hd trg va giai quyét cac nhu cau cta khach hang thong qua céc
phuong tién truyén thong va nén tang cong nghé thay vi gip mit truc tiép tai quay
hodc cira hang. Trong ky nguyén sd, hinh thitc nay cho phép doanh nghiép duy tri két
nbi 24/7, giam chi phi van hanh va nang cao kha ning phuc vu trén dién rong.

- Chiam séc khach hang qua dién thoai: Pay 1a hinh thitc pho bién nhat, noi
nhan vién sir dung hé thdng tong dai dé tiép nhan yéu ciu hodc chu dong goi dién dé tu
van, cham soc hodc giai quyét cac thic mac hay khiéu nai.

+ Uu diém
o Co thé xur Iy nhitng van dé ctiia khach hang ngay lap tirc, gitp cai thién trai nghiém
khach hang déng ké.

« Nhan vién c6 thé hoi thém thong tin, thu thap data khach hang va bd sung vao hé
thong dir liéu cua doanh nghiép
o Tuong tac gitra nguoi voi1 ngudi dugc ty nhién hon

+ Nhuoe diém
o Phai phu thudc vao thoi diém lién hé va sy sén sang cua khach hang
« Thoi gian giit hodc chuyén may lau, c6 thé can trd trai nghiém va dan dén viéc

khéach hang bo cudc
« Nhan vién khong thé xir Iy nhiéu cudc goi cung luc

- Chiam séc khach hang qua cic kénh truc tuyén nhw email, website hoic
chatbot: Doanh nghiép co thé tra 15i cau hoi, giri thong tin vu dai hodc hd tro khach
hang moi luc.

+ Uu diém



Ghi lai lich st cudc tro chuyén voi khach hang
Email c6 thé théng bao tu dong, gitip khach hang va doanh nghiép c6 thé cip nhat
van dé hién tai va theo ddi qua trinh giai quyét van dé.
Tin nhén c6 thé dinh kém hinh anh, video, tai liéu hodc cac tép khac c6 lién quan

+ Nhuoe diém
Thoi gian tra 101 Email cham c6 thé khién trai nghiém khach hang bi giam di
Theo dbi cac Email c6 thé trd nén kho khin khi nhan vién nhan duogc hang tram
Email mdi ngay
Mirc d6 tuong tac cam xtc khong cao nhu gip truc tiép do thiéu tuong tic giira
nguoi voi nguoi trong thoi gian thuc

- Cham séc khach hang qua mang xa hgi nhu Facebook, Zalo hay Instagram:

Pay 14 noi doanh nghiép c6 thé tra 10i tin nhén, binh luan va ding ndi dung hiru ich dé

thu hat khach hang.

+ U diém
D@ tiép can va lan truyén nhanh
Cung cap nhiing trai nghiém, dich vu khach hang c4 nhan hoa
Trg gitip khach hang nhanh chéng va thuan tién hon
+ Nhuoe diém
Can dau tu vé nhan sy va c6 kha nang phan hoi kip thoi 24/7
Céc danh gia va binh luan ti€u cuc c6 thé bi khach hang khac quan sat dugc

- Nhém cdng ddng khich hang: Tai diy, khach hang c6 thé trao ddi, chia sé

kinh nghiém sir dung san pham. Doanh nghiép ciing c6 thé theo ddi y kién dé cai thién

dich vu. Cach nay giup ting sy gan két nhung can thoi gian dé phat trién cong dong.

+ Un diém
Tao cong dong khach hang trung thanh
Giam tai cong viéc cho nhan vién khi khach hang c6 thé hd trg 1an nhau
Dién dan cung cip kién thirc chuyén sau va thu hut khach hang cung linh vuc
+ Nhuoe diém
Kho kiém soat ndi dung, dé xay ra cac phan hoi tiéu cuc

Can dau tu nhan sy dé quan 1y va duy tri ndi dung dién dan

1.2.6. Cac yéu t6 anh hwéng dén chat lwgng chim séc khach hang



Chét luong cham soc khach hang phu thudc vao nhiéu yéu t6, trong d6 ba yéu t6
co ban la san phém, con nguoi va su thuln tién.
1.2.6.1. Yéu t6 san pham/dich vu

Yéu t6 san pham khong chi bao gdm tinh nang, chit lugng ma con lién quan dén
toan bd trai nghiém ma khach hang nhan dugc khi str dung san phém hoac dich vu.
San pham chat lugng, dung cam két s& tao su hai long ngay tir 1an dau sir dung cho
khach hang, trong khi san phém kém chat luong hodc bi 161 du dich vu tbt cling co thé
khién khach hang mat niém tin. Theo Kotler va Keller (2016), chat lugng san pham la
nén tang co ban dé tao sy hai 1ong, ddng thoi mé hinh SERVQUAL ciia Parasuraman,
Zeithaml va Berry (1988) ciing xac dinh rang yéu t hiru hinh 12 mot trong nam tiéu
chi danh gia chat luong dich vu.
1.2.6.2.  Yéu to con nguoi

Bén canh san pham, yéu t6 con ngudi dong vai trd trung tdm trong viéc tao ra trai
nghiém khach hang. Nhan vién truc tiép tu van, phuc vu va giai quyét yéu cau cua
khach hang chinh 1a cau néi quan trong gitra doanh nghiép va khach hang. Khi nhan
vién than thién, hiéu biét va phan hoi nhanh, khach hang s& c6 trai nghiém tich cuc va
danh gia cao chét luong dich vu. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu k¥ nang, thai do tho o
hodc cu xur ti€u cuc, khach hang s€ nhanh chéng mat niém tin va c6 thé roi bo thuong
hiéu. Piéu nay ciing duoc khang dinh trong nghién ciru ciia Yu va cong sy (2006), khi
cho rang ning luc phuc vu 1a yéu t6 anh huong manh nhat dén sy hai long cua khach
hang, tir 4 nhan manh vai trd then chét ctia con ngudi trong viéc nang cao chat luong
san pham/dich vu va xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang.
1.2.6.3. Yéu to sw thuan tién

Yéu t6 thtr ba 13 su thuan tién, thé hién & kha ning khach hang dé dang tiép can,
mua va str dung san phém hoac dich vu. Su thuan tién bao gém quy trinh mua hang
nhanh gon, nhiéu kénh thanh toan, kha nang doi tra linh hoat va hd tro khach hang kip
thoi1. Khéach hang danh gia cao nhirng trai nghiém don gian, tién g1, trong khi cac quy
trinh rud'm ra hoac khoé tiép can c6 thé lam giam muc dg hai long, du san phém va dich
vu tot. Theo Kotler va Keller (2016), sy tién loi 1a yéu to tic dong truc tiép dén quyét
dinh mua hang, con Zeithaml (1988) ciing cho rang kha nang tiép can va thoi gian
phuc vu 13 thanh phan quan trong trong chét luong dich vu.

1.2.7. Quy trinh cham soc khach hang



1.2.7.1.  Giai doan truwdc ban hang

Budc 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Hoat dong thu thap va quan ly thong tin khach hang 13 budc khoi dau cua quy
trinh cham soc khach hang, trong d6 thong tin dugc thu thap tir nhiéu nguén khac nhau
nhu thong tin ¢4 nhan, nhu cau, hanh vi tiéu dung va lich st giao dich. Cac dit liéu nay
dugc luu trir va quan 1y mot cach rd rang, cé hé¢ théng nham thuén tién cho viéc theo
doi, phan tich va hd trg hoat dong cham soéc khach hang. Tu do, gitp viéc nam bt
thong tin khach hang tré nén dé dang hon, gép phan hiéu rd nhu cau va nang cao chat
lugng phuc vu.

Budc 2: Phan loai khach hang

La mdt budc quan trong trong quy trinh cham séc khach hang, trong dé doanh
nghi¢p thuc hién chia nhé t€p khach hang thanh cac nhém khéc nhau dya vao dac
diém vé tudi tac, so thich, thoi quen tiéu dung, nhiing dic diém twong dong hay kha
nang chi tra. Viéc phan loai nay gitip doanh nghiép thau hiéu khach hang hon, tir d6
xay dung cac thong diép, chién luoc ndi dung va ké hoach cham séc ca nhan héa, phu
hop véi tig nhoém d6i tuong cu thé.

Buéc 3: Tiép cn, tw van va hd tro khach hang thuwong xuyén

B6 phan chiam soc khach hang c6 thé tiép can khach hang thong qua nhiéu kénh
nhu gap truc tiép tai diém giao dich, goi dién thoai hodc céc nén tang tryc tuyén.
Trong qua trinh ndy, cac thong tin vé san pham/dich vu nhu dic diém, gia ca, vu dai
duoc cung cap day du, dong thoi cac thic mic cua khach hang duoc giai dap nhanh
chong, kip thoi. Bén canh d6, hoat dong hd trg dugc duy tri thuong xuyén nham dam
bao khach hang luén nhén dugc sy quan tam va hd tro khi can thiét. Qua do, giap
khach hang hiéu rd hon vé san pham, tao 4n tuwong tich cuc va goép phan thuc diy nhu
cau str dung dich vu.

Buéc 4: Thuyét phuc va chét giao dich

Pay la giai doan mau chét dé bién nhiing cudc tu van trude d6 thanh két qua

mua hang cy thé. Luc ndy, nhan vién chim séc khach hang can khing dinh lai nhiing
loi ich thiét thuc nhat cta san phém sao cho khop voi mong muén thuc sy cua khach
hang, ddng thdi khéo 160 giai toa cac ban khoan vé gia ca hay tinh ning bang nhiing
bang ching thuc té. Dé thuc ddy quyét dinh, nhan vién c6 thé ap dung cac ky thuat

nhu dua ra hai lya chon thay thé hoic nhan manh vao cac wu dai c6 han. Viéc chdt



giao dich thanh cong khong chi nam & mot ban hop dong, ma 1a sy thong nhat dua trén
niém tin cua khach hang, tao budc dém quan trong dé xay dung mdi quan hé gin bo
lau dai trong quy trinh chdm soc sau nay.

1.2.7.2. Giai doan trong ban hang
Buéc 1: Hoan tit thi tuc giao dich

Nhan vién chdm soc khach hang co trach nhiém huéng dan chi tiét cac thu tuc
can thiét nhu ky két hop dong, dang ky thong tin hodc thuc hién cic budc thanh todn
mot cach nhanh chdng va minh bach dong thoi nhan vién cham soc luon gilt viing thai
d6 chuyén nghiép diéu nay gitip khach hang cam thdy yén tdm voi quyét dinh cia
minh, déng thoi giam thiéu t6i da cac sai sot vé mat gidy to hay tai chinh c6 thé gay
anh huong dén uy tin doanh nghiép.

Budre 2: Kiém tra va xac nhin

Trong khi khach hang thyc hién mua hang hodc nhén san phém/dich vu tai diém
giao dich, doanh nghiép can dam bao qua trinh ban giao dién ra thuan loi. Viéc kiém
tra tinh trang san phém, xac nhan lai cac diéu khoan bao hanh hodc don gian la cung
cdp mot khong gian cho thoai mai déu 13 nhitng hoat dong cham soc quan trong. Muc
tiéu 1a tao ra an tuong tich cuc cudi cung trudc khi khach hang roi di, gitip ho cam

nhan duoc gia tri ca san pham di d6i voi chit luong phuc vu ximg tam.
1.2.7.3. Giai doan sau ban hang
Buéc 1: HO tro sir dung sin pham/dich vu

Quy trinh cham séc khach hang sau ban 13 giai doan quan trong nham duy tri méi
quan hé giita doanh nghiép va khach hang sau khi giao dich di hoan tat. Trudc hét, bo
phan cham soéc khach hang can chu dong lién h¢ lai véi khach hang sau mdot thoi gian
st dung san phém/dich vu dé hoi thim va kiém tra mac do hai long ban dau. Cac hoat
dong nhu hudng dan sir dung, giai dap ky thuat can duoc trién khai kip thoi. Viéc dong
hanh cung khach hang ngay ca khi da thu duoc loi nhuan gitip doanh nghiép khang
dinh uy tin va trach nhiém cua minh

Buéc 2: Thu thap phan hdi va xir 1y khiéu nai

Tiép theo, viéc thu thap phan hoi tir khach hang can dwoc thuc hién thong qua
cac hinh thirc nhu khao sat, goi dién hodc tin nhin nhim nam bat cam nhan thuc té

cling nhu nhitng van dé phat sinh trong qua trinh st dung. Truong hop khach hang co
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khiéu nai, doanh nghiép phai nhanh chong tiép nhan va xir Iy mot cach hop ly, dam
bao thai d6 chuyén nghiép va thoi gian phan hoi kip thoi dé han ché sy khong hai long.

Budéc 3: Duy tri va phat trién quan hé khach hang

Bén canh d6, bd phan cham séc khach hang can tiép tuc hd trg khach hang trong
qua trinh st dung bang cach hudéng din, giai dap thic mic hodc cung cip cac dich vu
hd tro k¥ thuat khi can thiét. Sau khi khach hang da c6 trai nghiém 6n dinh, viéc duy
tri lién lac thong qua cac chuong trinh uu dai, thong tin san phim méi hodc chim soc
vao cac dip dic biét s& gop phan ting muc do gan bo va khuyén khich khach hang
quay lai.

Budc 4: Luu trir va phan tich dir li¢cu khach hang

Cudi cung, toan bo thong tin thu thap duoc tir khach hang can duoc tong hop va
phan tich dé doanh nghiép danh gia hiéu qua hoat dong chim soc khach hang, tir d6

dua ra cac giai phap cai thién chat lwong dich vu trong twong lai.
1.2.8. Cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan trong chiim séc khach hang

Buéc 1: Tiép nhan khiéu nai va hoi 4am khiéu nai

Doanh nghiép tiép nhan thong tin khiéu nai tir khach hang théng qua céc kénh
nhu truc tiép, dién thoai, email hoac mang xa hdi. Chu dong, ghi nhan déy du noi dung
bao gdm ngudi khiéu nai, thoi gian khiéu nai, yéu ciu cua khach hang va thuc hién hoi
am xac nhan di nhan khiéu nai trong thoi gian quy dinh.

Buwéc 2: Phan loai khiéu nai

Sau khi tiép nhan, khiéu nai duoc phan loai dya trén ndi dung va mac do anh
huong, chfmg han nhu khiéu nai vé chat luong san phém, dich vu, gia c4, ky thuat hoac
thai do phuc vu.

Budce 3: Xac minh va phan tich nguyén nhan

O budc nay, bd phan xu 1y khiéu nai tién hanh kiém tra, ddi chiéu cac thong tin
lién quan nhu dir lidu khach hang, lich st giao dich va quy trinh cung cép dich vu.
Trén co s& do, xac dinh nguyén nhan dan dén khiéu nai, c6 thé xuét phat tur 16i hé
théng, sai sOt cia nhan vién hodc sy hiéu nham tir phia khach hang.

Buéc 4: Phoi hop va dé xuat phwong an xir ly

Dbi voi nhitng khiéu nai c¢6 tinh chat phuc tap, can co sy phdi hop gitra cac bd

phan lién quan nhu cham soc khach hang, ky thuat, kinh doanh hodc van hanh. Dya
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trén két qua xac minh, doanh nghiép xay dung phuong an xt Iy phit hop nhu giai thich,
khac phuc 18i, diéu chinh dich vu hodc thyc hién bdi thuong khi can thiét.

Buwéc 5: Thue hién xir Iy khiéu nai

Sau khi phuong 4n duoc thong nhét, cac bd phan lién quan tién hanh thyuc hién
theo nd1 dung da dé ra. Trong qua trinh thuc hién, can dam bao tién do xu 1y va cap
nhat thong tin kip thoi cho khach hang.

Budéc 6: Phan hoi két qua cho khach hang

Khi viéc xir Iy hoan tit, doanh nghiép tién hanh thong béo két qua dén khach
hang thong qua cac kénh phu hop. Noi dung phan hoi can néu rd két qua giai quyét,
nguyén nhan cta van dé va cac bién phap da thuc hién. Viéc truyén dat thong tin can
16 rang, minh bach va thé hién tinh than trach nhiém, tir 46 gép phan cing c¢d niém tin
cua khéach hang.

Budc 7: Theo d6i va danh gia sau xur ly

Tiép tuc theo ddi phan hdi ctia khach hang sau khi khiéu nai duoc giai quyét
nham dam bao van dé da dugc xir 1y triét dé va khach hang cam thay hai long.

Budrc 8: Liru trir va cai tién

Toan bd thong tin lién quan dén khiéu nai can dugc luu trit trong hé théng quan
ly dé phuc vu cong tac tra ctru va phan tich. Trén co s¢ dir li€u thu thap dugc, doanh
nghiép c6 thé xac dinh cac nguyén nhan lap lai va dé xuat giai phap cai tién quy trinh,

nang cao chat lugng san pham va dich vu trong dai han.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA

NHAN TAI TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE TRIEU PHONG
2.1. TONG QUAN VE TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE TRIEU

PHONG
2.1.1. Giéi thiéu chung vé Tong cong ty vién thong MobiFone

La mang vién thong di dong dau tién tai Viét Nam, MobiFone dugc thanh lap
ngdy 16/04/1993 voi tén goi ban dau 1a Cong ty thong tin di dong (VMS). Ngiy
01/12/2014, MobiFone dugc chuyén doi thanh Tong cong ty Vién thong MobiFone,
thuoc BO Thong tin va Truyén thong. Thang 11/2018, MobiFone dugc chuyén giao
quyén dai dién chu so hitu vé Uy ban Quan 1y vén nha nudc tai doanh nghiép. Thang
2/2025, MobiFone dugc chuyén giao quyén dai dién cha sé hiru vén Nha nuée tir Uy
ban Quén 1y von Nha nudc tai doanh nghiép vé B6 Cong an.

Tai Viét Nam, MobiFone 12 mét trong s6 cac doanh nghiép Vién thong - Cong
nghé thong tin - Noi dung s6 10n nhét, 13 nha cung cap mang thong tin di dong dau tién.
MobiFone la thuong hi¢éu dugc khach hang yéu thich lya chon, nhan duoc nhiéu giai
thuong, xép hang danh gia trong nude va qudc té. MobiFone dang chuyén d6i huéng
dén phat trién thanh tap doan céng nghé hang dau Viét Nam.

e Tén cong ty: Tong cong ty vién thong MobiFone

e Tén qudc té&: MobiFone Corporation

e Tén viét tit: MOBIFONE

e Mi s thué: 0100686209

e Website: https://www.mobifone.vn

¢ S6 dién thoai: 0967.948.039

e Tru s chinh: S6 1 ph6 Pham Van Bach, Phuong Cau Giéy, TP Ha Noi, Viét
Nam

e Nganh nghé kinh doanh: Hoat dong vién thong khong day

e [Logo cong ty:

mMobifone

(Nguon: Website cong ty)
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién Trung tim giao dich MobiFone Tri¢u
Phong
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Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong tién than 1a don vi giao dich truc
thudc chi nhanh Cong ty MobiFone tinh Quang Tri, thudc Tong cong ty Vién thong
MobiFone. Cong ty MobiFone tinh Quang Tri dugc thanh lap nim 2010, ddnh dau
budc phét trién trong viéc mé rong mang ludi hoat dong ctia MobiFone trén dia ban
tinh. Trén co s& do, nam 2018 Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong dugc hinh
thanh nham trién khai kinh doanh dich vy vién thong di dong, dong thoi thuc hién
cong tac chim séc, hd tro khach hang trén dia ban huyén, gép phan ning cao chit
luong phuc vu ciia MobiFone tai dia phuong.

Trong qua trinh hoat dong, Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong da tung
budc hoan thién co cau to chirc, md rong pham vi cung cap dich vu va nang cao chat
luong chiam soc khach hang. Cac hoat dong chinh cta trung tim bao gdm cung cip
SIM, thé cao, cac goi cude thoai hay 1a dit liéu, trién khai chuong trinh khuyén mai, hd
trg k¥ thuat va giai quyét cac yéu cau, khiéu nai ctia khach hang theo dung quy dinh
ctia Chi nhanh va Tong cong ty.

Cung véi su phat trién chung cta nganh vién thong, Trung tim khong nging doi
mo1 phuong thic phuc vy, ing dung cong nghé vao quan ly va giao dich, tirng budc
nang cao hi¢u qua hoat dong va mirc do hai long ctuia khach hang. D6i ngti nhan sy tai
trung tam dugc dao tao bai ban vé chuyén mén va ky nang, dap ing yéu cau ngay cang
cao cua cong tac kinh doanh va cham s6c khach hang.

Trong thoi gian téi, Trung tim giao dich MobiFone Triéu Phong tiép tuc dinh
huéng phat trién theo chién luoc chung ciia Tong cong ty Vién thong MobiFone, tip
trung nang cao chat lugng dich vu, mé rong tép khach hang, ting cuong chuyén doi s6
trong hoat dong giao dich va phan dau tré thanh diém giao dich uy tin, dang tin cay
cua MobiFone trén dia ban Triéu Phong.

2.1.3. Linh vuc/san pham kinh doanh

Linh vuc kinh doanh chinh: Cac san phém va dich vy vién thong di dong

- SIM di dong: Sim tra trudce, sim tra sau, esim

- Go61 cudce thoat, SMS, dir licu di dong:

+ Goi tich hgp thoai + SMS + data 3G/4G/5G

+ Goi data riéng 1€ cho Internet di dong

- Dich vu gia tri gia taing (VAS): Nhac cho, bdo cudc goi nhd, chan cudc goi rac,

ung tién va chuyén tién MobiFone, ...

14



- Dich vu cham soc khach hang: Pang ky chinh chu sim, thanh todn cudc, gia
han goi cudc, hd tro ky thuat mang, cai dat img dung

Ngoai ra con kinh doanh cac san pham va dich vu cong nghé sb nhu:

- Ung dung sb va dich vy truc tuyén My MobiFone

- Giai phap IoT/M2M: Két nbi cac thiét bi thong minh nhu cam bién do ludng,
camera, may moc, hé thong tir xa va sim doanh nghiép

- Thanh toan dién tir va Mobile Money: Nap/rit tién, chuyén tién giita cac tai
khoan, thanh toan héa don dién, nudc, internet, hodc mua sim truc tuyén.

2.1.4. TAm nhin, sit ménh, cac gia tri cot 16i
< TAm nhin:

Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong hudng t&i tré thanh don vi cung
cap dich vu vién thong - cong nghé sd uy tin, hién dai trén dia ban, gop phan cing
MobiFone xay dung tap doan cong nghé hang dau Viét Nam, dong thoi nang cao trai
nghiém khéch hang va thuc day phat trién kinh té - xa hoi dia phuong.

s St ménh:

Cung cap cac san pham, dich vu vién thong va giai phap sé chat luong cao, dap
tmg kip thoi nhu cau két ndi ciia ngudi dan va doanh nghiép dia phuong, gép phan
nang cao chat lugng cudc sdng va phat trién xa hoi sb.

% Triét ly kinh doanh:

Lay khach hang lam trung tdm, Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong ludn
dat khach hang vao vi tri trung tam trong moi hoat dong, tu tu van, cung cép dich vu
dén cham séc sau ban hang. Mdi can bo, nhan vién ludn lam viée véi tinh than trach
nhiém, sy tn tdm va thai do tich cuc, nham mang dén cho khach hang nhiing giai
phap phu hop, hiéu qua va trai nghiém dich vu tét nhat.

% Gia tri cot 15i:

Trén tinh than doi mai, than tdc, phat huy cac gia tri cot 15i:

Than téc — Pdi moi — Chuyén nghiép — Hiéu qua.

Cam két ciia MobiFone:

Thai ¢6 niém no - Thau hiéu nhu cau - Tu van hiéu qua - Trai nghiém khac biét -
Tin tudng tron ven.

2.1.5. So d0 co cau to chirc ciia Trung tAm giao dich MobiFone Tri¢u Phong

2.1.5.1. So' d6 co cAu td chire
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(Nguén: Néi bé cong ty)
Hinh 2.1 Co ciu t6 chirc ciia Trung tim giao dich MobiFone Triéu Phong
2.1.5.2. Chirc nang, nhiém vu phong ban

- Truéng phong Giao dich 1a ngudi chiu trach nhi€ém 1anh dao, quan ly toan bo
hoat dong cua trung tam. Lap ké hoach, chi dao cac phong ban thuc hién cong viéc,
giam sat doanh thu, chat luong dich vy, déng tho1 quan ly nhan sy, danh gid hiéu qua
1am viéc va dam bao trung tdm tudn thu day du cac quy dinh ciing nhu phap luét.

- Phong K¢é toan quan 1y toan bd tai chinh, ké toan, doanh thu va chi phi cua
trung tdm. Nhiém vu ctia phong bao gém theo ddi, kiém tra va ghi nhan doanh thu tir
cac dich vu vién thong va cong nghé s, 1ap bao cdo tai chinh dinh ky, quan 1y cong no,
thanh toan hoa don va cac chi phi hoat dong cua trung tim, ddng thoi hd tro cac tha
tuc bao cao thué theo quy dinh.

- Phong Giao dich 1a bo phan truc tiép tiép nhan va phuc vu khach hang. Phong
nay thuc hién cac nhi€ém vu nhu dang ky va kich hoat SIM méi, dang ky chinh chu, tu
van va ban cac géi cude, dich vu vién thong va cong nghé s6. Ngoai ra, phong con hd
trg khach hang thay d6i gbi cudc, thanh toan cudc, d6i sim, giai quyét thic mic va
khiéu nai, ddm bao khach hang.

- Phong Kinh doanh chiju trach nhiém phat trién thi truong va ting doanh thu tir
cac san pham, dich vu cia trung tim. Nhiém vu ctia phong nay 1a phat trién khach
hang m&i, tu van va gidi thiéu cac gbi dich vu sb va vién thong cho khach hang ca
nhan va doanh nghiép. Dong thoi, phong phdi hop véi Phong Giao dich trong cac
chuong trinh khuyén mai, cham soc khach hang, thuc hién cac hoat dong truyén thong
- marketing dé quang ba san phém, dich vu va thuc hién béo céo doanh s cling nhu

phan tich thi truong dinh ky.
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- Phong Nhan sy dam nhén vai trd quéan 1y va phat trién ngudn nhan luyc cia trung
tam. Phong thuc hién tuyén dung, dao tao va phat trién k¥ ning cho nhan vién, quan ly
h so nhéan su, hop dong lao dong va cham cong. Bén canh d6, xay dung ché do luong
thudéng, danh gid hiéu qua lam viéc va tao moi truong lam viéc chuyén nghiép, ddm
bdo nhan vién tuan thu ndi quy, van hoa doanh nghiép.

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG CUA
TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE TRIEU PHONG

2.2.1. Moi truwdng vi mo

2.2.1.1. Mi trwong Kinh té

Niam 2026, méi trudng kinh té tao ra nhiéu co hoi nhung ciing dit ra khong it
thach thirc ddi v6i nganh vién thong va Trung tam Giao dich MobiFone Triéu Phong.

* O pham vi quoc té, kinh té thé giéi tiép tuc ting truong cham, thuong mai
toan cau chi dy béo tang khoang 2.2 - 2,6%, trong khi gia dau Brent duy tri gan mic
100 USD/thung do anh huéng tir cing thang dia chinh tri tai eo bién Hormuz. Diéu
nay lam gia tang chi phi van hanh, bao tri ha ting va dau tu thiét bi vién thong ting lén,
gy ap luc vé chi phi hoat dong cho doanh nghiép. Tuy nhién, su bung nd cia Al va
chuyén d6i sb toan cau lai tao dong luc 16n cho trung tdm phat trién, khi nhu cau sir
dung internet toc do cao, dién toan dam may va dir liéu di dong ngdy cang ting.

* Poi véi Viét Nam, nim 2026 nén kinh té Viét Nam tiép tuc duy tri da ting
truong tich cuc. Theo Quy Tién té Qudc té (IMF), GDP danh nghia ciia Viét Nam nam
2026 udc dat khoang 527,27 ty USD, véi tdc do tang truong GDP khoang 7,1%, thudc
nhoém qudc gia co téc do ting trudong cao trong khu vuc. GDP quy 1/2026 ting 7,83%,
cho thiy sirc mua va nhu ciu tiéu dung tiép tuc cai thién. Thu nhap binh quin dau
nguoi cua Viét Nam udc dat khoang 5.115 USD/ngudi/nam, tang khoang 5,9% so voi
nim 2025. Thu nhap nguoi dan ting giup nhu cu st dung dién thoai thong minh,
internet toc do cao, cac gd6i data va dich vu ) ngay cang 1én, tao diéu kién thuan loi
cho Trung tam Giao dich MobiFone Tri¢u Phong m& rong thué bao va gia tang doanh
thu dich vu vién thong. Bén canh do, viéc 93% doanh nghi¢p SME tai Viét Nam da
tmg dung Al cling mé ra co hoi dé trung tim tiép can khach hang doanh nghiép véi
cac dich vu internet, Cloud, Al CRM va giai phap vién thong sb.

* Tai dia ban Triéu Phong tinh Quang Tri
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Nam 2026, tinh Quang Tri dat myc tiéu duy tri toc d6 ting truong GRDP khoang
10,6% v&i GRDP binh quan dau nguoi dat khoang 90 triéu dong va tiép tuc giam ty 16
ho nghéo da chiéu tir 1 - 1,5%. Tir dinh huéng phét trién chung cua tinh, huyén Triéu
Phong ciling dang c6 nhiéu diéu kién thuén loi dé phat trién kinh té va dich vu. Cu thé,
cac cum cong nghiép nhu Ai Tir va Pong Ai Tir dat ty 16 1ap day khoang 95 - 100%,
thu hat nhiéu doanh nghiép va lao dong dén lam viéc, kéo theo nhu cau sir dung sim s6,
internet, data va cac dich vu vién thong ngay cang ting. Hon nita, cac du 4n 16n nhu
Cang hang khong Quang Tri va Cang nudc siu My Thay v6i von hon 14.234 ty dong
s& thuc day phat trién logistics va thuong mai tai dia phuong. Py 1a co hoi dé Trung
tam Giao dich MobiFone Triéu Phong mé rong cac dich vu internet doanh nghiép,
camera giam sat, [oT va giai phap quan Iy dir liéu. Pong thoi, xu hudng nong nghiép
cong nghé cao va chuyén d6i sb trong néng nghiép ciing md ra nhu cau sir dung céc
thiét bi IoT va két ndi dit liéu tai dia phuong.

Két luan: Nhin chung, moi truong kinh té nam 2026 tao nhiéu co hoi thuan loi
cho Trung tam Giao dich MobiFone Triéu Phong phat trién hoat dong kinh doanh. Sy
ting truong cia nén kinh té, thu nhap nguoi dan duoc cai thién, cung véi xu hudng
chuyén doi so, Al va phat trién cong nghiép tai dia phuong lam nhu ciu st dung
internet, data va cac dich vu vién théng ngay cang ting. Dy 1a diéu kién thuan loi dé
trung tim ma rong thué bao, phat trién cac dich vu so va gia ting doanh thu. Tuy nhién,
trung tdm ciing phai doi mat v&i ap luc chi phi van hanh ting cao va su canh tranh
ngdy cang 1én trén thi trudng vién thong, doi hoi phai khong nglmg nang cao chét
luong dich vu va cham s6c khach hang.
2.2.1.2. Méi truong chinh tri - Phap luat

Viét Nam co6 hé théng chinh tri 6n dinh, tap trung, voi vai tro 1anh dao cua Pang
Cong san Viét Nam va chinh quyén cac cip. Su on dinh nay tao moi trudng thudn loi
cho doanh nghiép dau tu dai han vao ha ting vién thong, nhu mang 5G, cap quang,
trung tm dir liéu. Mobifone ciing dugc khuyén khich tham gia cac du 4n trong diém
qudc gia, dam bao chién luoc phat trién cua doanh nghiép phu hop dinh huéng quéc
gia.

Luat Vién thong 24/2023/QH15 dit ra cac quy dinh quan trong vé hoat dong vién
thong, quyén va nghia vy cua to chirc, ca nhan tham gia hoat dong vién thong, quan 1y

nha nudc vé vien thong nhu sau:
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- Cap phép va quan 1y dich vu vién thong: doanh nghiép phai thuc hién day du
cac thu tuc cip phép va duy tri chit luong dich vu theo chuin quéc gia, dam bao hoat
ddéng hop phap va 6n dinh.

- Quyén va nghia vu doanh nghiép: doanh nghiép cin bao dam minh bach vé gia
cuée, chét lugng dich vu va bao v¢ dit li¢u ca nhan cua khach hang, gop phén nang
cao uy tin va niém tin ctia nguoi dung.

- Canh tranh lanh manh: luat yéu cau doanh nghi¢p 16n, phai cung cép dich vu
budn ban khi duge co quan quan 1y yéu cau, han ché cac hanh vi doc quyén va thuc
day canh tranh céng bang trén thi trudng.

- Ha tang sb va dich vu méi: doanh nghiép phai dau tu, dang ky va nang cap ha
tang s6 dé cung cp cac dich vu méi nhu dién toan ddm mady, trung tim dit liéu va dich
vu cung cip nodi dung hay Gmg dung qua internet (Zalo, Facebook,...), dam bao dap
g tiéu chuan k¥ thuat va yéu cau phat trién nganh.

- An ninh mang va bao v¢ thong tin: doanh nghiép phai ddm bao an ninh mang va
bao vé dir liéu khach hang, dong thoi tuan thi cac quy dinh lién quan dén an ninh quéc
gia, ting chi phi van hanh nhung cung cb uy tin va vi thé trén thi trudng.

Két luan: Vi hé théng chinh tri 6n dinh cung cac quy dinh rd rang cua luat Vién
thong 24/2023/QH15 da tao Trung tam giao dich MobiFone Tri€u Phong hoat dong
trong mdi trudng phap 1y thuan loi va minh bach cac quy dinh vé quan 1y thué bao,
cung céip dich vy, canh tranh lanh manh, bao vé€ thong tin khach hang va an ninh mang
vira dit ra yéu cau tuan thi nghiém tac cho Trung tim, vira tao diéu kién dé nang cao
chat lugng phuc vu, chuan héa quy trinh giao dich va ciing ¢6 uy tin thwong hiéu tai
dia phuong. Nhin chung, viéc thyc hién ding cac quy dinh phap luat giap Trung tam
giao dich MobiFone Triéu Phong hoat dong 6n dinh, hiéu qua va phat trién bén viing,
pht hop véi dinh huéng phat trién chung cia MobiFone va chién lugc vién théng qubc
gia.
2.2.1.3. Moi trwong van hoa - Xa hoi

Triéu Phong c6 dién tich 354,92 km? véi tong dan sé khoang 100.000 nguoi, cho
thay ddy 1a dia ban c6 quy mé dan cu twong dbi 16n va phan bd rong. Véi dic diém
dan cu chu yéu sinh sdng tai khu virc nong thon, nhu cau st dung cac dich vu vién
thong nhu dién thoai di dong, Internet va data ngdy cang gia ting nham phuc vu hoc

tap, lam viéc, kinh doanh va giai tri.
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Cung voi su phat trién kinh té - xa hoi, mirc séng va trinh d tiép can cong nghé
cua nguoi dan trén dia ban Tri€u Phong ngay cang dugc cai thién, dac bi¢t la nhom
hoc sinh, sinh vién va nguoi lao dong tré. Nguoi dan c6 xu hudéng va chudng cac dich
vu vién thong hién dai, tdc do cao, tao diéu kién thuan loi cho Trung tam giao dich
MobiFone Triéu Phong m& rong do phu séng, ning cao chat lwong dich vu va phat
trién cac goi cudc phit hop voi nhu cau thyc té cua dia phuong.

Két luan: Su phat trién vin hoa - xa hoi trén dia ban Triéu Phong da lam gia
tang nhu cau st dung céc dich vu vién thong hién dai cua nguoi dan. Pay vira 1 co hoi
dé Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong mé rong ha téng va da dang hoa dich
vu, vira dit ra yéu cau phai lién tuc nang cao chat lugng mang, cai tién san pham va
dich vu nham dép tng tot hon ky vong ngdy cang cao cta khach hang dia phuong.
2.2.1.4. Méi treong cong nghé

Sy phat trién manh mé ciia cong nghé trong giai doan 2026 dang tao ra nhing tac
dong rd nét dén hoat dong ctia Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong. Viéc ha
tang cong nghé thong tin va vién thong trén dia ban ngay cang dugc dau tu, cung véi
qua trinh chuyén d6i sb trong cac linh vuc hanh chinh, gido duc, y t& va doi séng dan
cu da lam gia ting nhu cau sir dung cac dich vu di dong, internet va dich vu s6. Diéu
nay tao diéu kién thuan loi dé trung tdm mé rong vung phu séng, phat trién cac g61
cudc va dich vy pht hop vé6i dac diém kinh té - x4 hoi cua dia phuong.

Két luan: Cong ngh¢ tai Triéu Phong dang tao ra ca co hdi va thach thuc dbi
v6i Trung tdim Giao dich MobiFone Triéu Phong. Su phat trién ha ting cong nghé va
qua trinh chuyén doi sb trén dia ban 1am gia ting nhu cau str dung dich vu vién thong,
ddng thoi doi hoi trung tdm phai lién tuc dau tu ning cip cong nghé, cai thién chat
luong dich vu va d6i méi phwong thirc phuc vu dé dap ung t6t hon nhu ciu ngay cang
cao cua nguoi dan.
2.2.1.5. Méi trueong ty nhién

Triéu Phong chiu anh huéng cia thoi tiét mién Trung v6i bao, mua 16n va i lut
theo mua, d& gdy mat dién, hu hong tram BTS va gian doan dich vu vién thong. Bén
canh d6, dia hinh dan cu phan tan 1am ting chi phi dau tu, bao tri ha ting mang. Ngoai
ra, nang nong kéo dai khién thiét bi tiéu hao nhiéu dién ning va nhanh xudng cp,
budc Trung tam giao dich MobiFone Tri€u Phong phai ap dung céc gidi phap ky thuat

phu hop dé dam bao mang ludi hoat dong 6n dinh va lién tuc.
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Két luan: M6i truong tu nhién vira 1a yéu té rai ro gy gian doan dich vu va ting
chi phi van hanh, vira 1 dong luc khién MobiFone phai dau tu vao céng nghé phu hop,
nang cao kha ning tmg phé va dam bao hoat dong 6n dinh, lién tuc trong thuc té kinh
doanh.
2.2.1.6. Mdi trudng nhian khiu hoc

Huyén Triéu Phong c6 quy mé dan sd khoang 100.000 ngudi, trong do trén
95% dan cu sinh séng & khu vuc nong thon, tap trung cha yéu tai thi trin Ai Tt - trung
tam hanh chinh, kinh té caa huyén.

Co ciu dan sb ctia huyén twong dbi tré, voi trén 60% dan sd nam trong do tudi
lao dong tir 18 - 55, dic biét nhom 18 - 35 tudi chiém khoang 35 - 40%.

Trinh d6 dan tri trén dja ban huyén ngay cang dugc ning cao nhd gido duc phd
cap va sy phat trién ciia cong nghé thong tin. Hién nay, khoang 80% ngudi dan sir
dung dién thoai thong minh, trén 70% cé truy cdp internet va 65% sir dung mang xa
hoi.

Cung v6i d6 mirc séng cua nguoi dan duoc nang cao thong qua thu nhap binh
quan dau ngudi nam 2026 dat khoang 141 - 143 triéu dong/ngudi/nam.

Két luan: Pic diém dan sb on dinh, co cau dan sd tré, mic do tiép can cong nghé
ngay cang cao va thu nhdp dugc cai thién tai huyén Triéu Phong tao diéu kién thuin
loi cho Trung tdm giao dich MobiFone mo rong thi truong va phat trién cac dich vu di
dong, internet va dich vu sb. Tuy nhién, ty 1& dan cu nong thon 16n khién trung tam
can chu trong cac goi cude gia hop 1y, linh hoat va ting cuong tu van, chim séc khach
hang dé dap ung dung nhu cau thyc té ciia ngudi dan dia phuong.

2.2.2. Moi truwong vi mo
2.2.2.1. Khach hang
Khach hang cua Trung tdm giao dich MobiFone Tri€u Phong dugc phan thanh
hai nhém chinh 1a khach hang doanh nghiép (B2B) va khach hang ¢4 nhan (B2C)
Khach hang doanh nghiép bao gébm cac co quan hanh chinh, truong hoc,
doanh nghiép nho va ho kinh doanh trén dia ban. Nhom khach hang nay c6 nhu cau
thudng xuyén doi véi thué bao tra sau, goi cudc nhom, internet, duong truyén dir liéu
va cac dich vu vién thong - cong ngh¢ s6. Khi lya chon nha cung cép, ho wu tién don

vi uy tin, chat luong mang 6n dinh, hd trg k¥ thuat kip thoi va chi phi hop 1y dong thoi
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danh gia cao kha ning quan 1y thué bao thuan tién, trién khai nhanh va cung cip giai
phap linh hoat, gitip tiét kiém thoi gian, toi wu chi phi va nang cao hiéu qua hoat dong.

Khach hang ca nhéan 1a cac ho gia dinh va ca nhéan trén dia ban, chu yéu trong
d6 tudi 18 - 55. Nhom khach hang nay c6 nhu cau str dung dich vu vién thong di dong
nhu nghe goi, data 4G/5G, internet va cac goi cudc tra trudce - tra sau phuc vu lién lac,
hoc tap, lam viéc, kinh doanh nhd 1¢ va giai tri hﬁng ngay. Khi lya chon dich vy, khach
hang thuong tim hiéu thong tin qua dién thoai thong minh, so sanh gia cudc giita cac
nha mang va uu tié€n uy tin thuong hi¢u, d¢ phu song, sy minh bach cta géi cudc va
danh gid tr nguoi dung. Bén canh do, dich vu tu van truc tiép, ho trg dang ky - st
dung, cham soc khach hang va xtr 1y sy ¢6 kip thoi 1a nhimg yéu té quan trong gop
phan nang cao su hai long va kha ning tiép tuc sir dung dich vu cta khach hang.
2.2.2.2. Nha cung cip

Hé thong nha cung cap ciia Trung tim giao dich MobiFone Triéu Phong bao gém
cac don vi trong ndi b MobiFone va cac ddi tac bén ngoai, ¢c6 anh hudng truc tiép dén
qua trinh cung ing dich vu va hiéu qua van hanh cua trung tam. Cu thé, cac nha cung
cap chu yéu cia trung tam 1a:

- Tong cong ty Vién thong MobiFone (Ha Noi) 1a nha cung cép cac san pham va
chinh sach kinh doanh ¢t 156i cho toan hé théng, bao gém sim, gbi cudc, chinh sach
gia va cac chuong trinh khuyén mai. Trung tdm phu thudc 16n vao cac chinh sach tir
Tong cong ty dé trién khai kinh doanh va cham séc khach hang. Néu chinh sach thay
d6i hodc viéc cung cip san pham bi cham s& anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh
doanh tai trung tam.

- Cong ty Dich vu MobiFone Khu vic 3 (Pa Ning) cung cdp dich vu ha tang k¥
thuat vién thong, dam nhan quan 1y tram BTS, dudng truyén va xu 1y su cb k¥ thuat
trén dia ban tinh Quang Tri. Pon vi nay anh hudng truc tiép dén chat luong song va
mang di dong. Néu xay ra mat séng hodc mang yéu ma xtr Iy cham, khach hang s&
khong hai 10ng va phan anh nhiéu dén trung tam.

- Trung tdm Cong nghé thong tin MobiFone (Ha Noi) cung cip hé thong cong
nghé thong tin, bao gdm CRM, hé théng cham soc khach hang va quan 1y thué bao,
phuc vu hoat dong van hanh va quan ly. Pay 1a h¢ théng ma nhan vién st dung héng
ngay dé giao dich va hd trg khach hang. Néu hé thong bi 16i hodc béo tri, nhan vién s&

khong thé thao tac, 1am khach hang phai cho lau.
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- Céac ngan hang va don vi thanh toan nhu BIDV, VPBank, VNPAY, MoMo hd
trg thanh toan bang thé, ma QR va vi dién t, giup khach hang c6 nhiéu phuong thirc
thanh toan thuan tién hon khi nap tién hoic dang ky dich vu. Tuy nhién, néu hé théng
thanh todn xay ra 16i hodc gian doan s€ lam qua trinh giao dich bi cham, anh hudng
dén trai nghiém va su hai 10ng ctia khach hang.

- Cac doanh nghié¢p tai Quang Tri co mbi quan hé ho trg van hanh véi trung tim
thong qua viéc cung cip mdy tinh, may in, thiét bi POS va vin phong phim phuc vu
hoat dong hang ngay. Trung tim phu thudc vao cac don vi ndy dé dam bao qué trinh
giao dich dién ra lién tyc va 6n dinh. Néu thiét bi hong hodc thiéu vat tu s& anh hudng
dén hiéu qua lam viéc va phuc vu khach hang.

- bién lyc EVN Quang Tri va Cong ty Cip nudc Quang Tri cung cép dién va
nudce cho trung tdm hoat dong. Du muc do anh huong khong 16n nhu cac don vi k¥
thuat hay cong nghé thong tin, nhung dién va nudc 13 diéu kién can dé trung tdm hoat
dong binh thuong. Néu mat dién hodc thiéu nudc s& 1am gian doan giao dich va anh
huong dén trai nghiém khach hang.

- Cac don vi v¢€ sinh va bdo tri tai Triéu Phong c6 mbi quan h¢ hd trg co s& vat
chat voi trung tam. Ho gitp duy tri khong gian giao dich sach s&, sta chita thiét bi va
bao dudng co sd vat chit dinh ky. Diéu nay gop phan tao méi truong lam viéc chuyén
nghiép va gitip khach hang c6 an tuong tot khi dén giao dich.
2.2.2.3. P6i thit canh tranh
* Poi thii canh tranh truc tiép

Trén dia ban huyén Triéu Phong, thi trudng vién thong cé su tham gia cia nhiéu
doanh nghiép 16n, trong d6 Viettel va VNPT - Vinaphone 13 cac d6i tha canh tranh
truc tiép cua Trung tam Giao dich MobiFone Tri€u Phong, tic dong rd nét dén thi

phan, khach hang va hiéu qua hoat dong cta trung tAm.
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Bang 2.1 Cac d6i thii canh tranh truc tiép clia Trung tim giao dich MobiFone

Tri¢u Phong

Tiéu chi

Trung tam giao dich
Viettel (170 Le
Duéin, TT. Ai Tuw,
Tri¢éu Phong, Quing
Tri)

VNPT =
Vinaphone Tri¢u
Phong (Tiéu Khu,
02 Nguyén Hué,
TT. Ai T, Triéu
Phong,
Tri)

Quing

Trung tam giao dich
MobiFone Triéu Phong
(138 Lé Duén, TT. Ai Ti,
Tri€u Phong, Quang Tri)

Thi truong

Thi phan 16n nhat
huyén, manh & nong

thon, vung xa

Khach hang truyén
théng on dinh.

Cé loi thé véi
khach hang 1a co
quan, don vi hanh

chinh.

Thi phan trung binh, tap

trung khu vuc thi tran

San
pham/Dich

vu

Cung cip dich vu
vién thong va cong
nghé sd bao gom dich
vu di dong, internet
cap quang, truyén
hinh s va cac dich vu
sO nhu Viettel
Money, chir ky sd va

giai phap IoT.

Cung céap cac dich
vu vién thong cot
161 nhu di dong,
internet cap quang

va truyén hinh

Cung cip cac dich vu vién
thong va cong nghé thong
tin, bao gébm dich vu di
dong, internet cdp quang
FiberVNN, truyén hinh s6
va cac giai phap s6 nhu
tmg dung sd, thanh toan

dién tu, [ocT/M2M.

Giaca

Gia canh tranh, nhiéu

g6i pho thong

Mot sé dich vu gia

con cao

Gia linh hoat, dé diéu

chinh theo nhu cau

Thuong

hiéu

Thuong hiéu qubc gia

manh, nhan dién cao

Thuong hiéu lau
doi, uy tin truyén

thong

Thuong hi¢u uy tin, than

thién, 6n dinh

Cong nghé

4G 6n dinh, co6 5G tai

trung tam

5G  trién  khai

cham, chua rong

5G dang trong giai doan

trién khai, chua phi rong

Trai

Cham soc khach hang

Trai nghiém ¢ muc

Chim soc khach hang tot,
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nghiém chua doéng déu, quy | trung binh phong cach phuc wvu

khach hang | trinh con cimg nhic chuyén nghiép

Chat luong On dinh, do phu séng On dinh tai khu bap ung tbt nhu cau s
dich vu rong; tuy nhién co thé | vuc trung tam, | dung co ban tai khu vuc thi
qua tai cuc bd vao gid | chwa ddng déu & | trAn nhung han ché vé 46

cao diém khu vyce xa phu séng so voi doi thu

Tai dia ban huyén Triéu Phong, MobiFone dang chiu su canh tranh truc tiép tur
hai nha mang 16n d6 1a Viettel va VinaPhone. Ca hai doanh nghiép nay déu c6 quy mé
16n, tiém lyc manh va anh huong dang ké dén thi phén, tor do tao ra ap lyc canh tranh
13 rét d6i véi MobiFone Triéu Phong.

Cu thé, Viettel duoc nguoi dan dia phuong lya chon nhiéu nho mang ludi rong,
tin hiéu 6n dinh ¢ khu vuc nong thon va vung xa, trong khi VinaPhone c¢6 lgi thé nhat
dinh tai khu vyc trung tdm va céc co quan, truong hoc. So véi hai ddi tha trén,
MobiFone ¢6 quy mé nhé hon va mac d hién dién chua dong déu trén toan huyén.
Tuy nhién, MobiFone lai tao dugc diém khac biét nho chat lugng cham soc khach
hang, thai d§ phuc vu chuyén nghiép va cac géi cude linh hoat, phu hgp vdi hoc sinh,
sinh vién va ngudi dan dia phuong. Pé nang cao ning luc canh tranh tai huyén Triéu
Phong, MobiFone can tiép tuc ting cuong hoat dong truyén thong tai dia phuong, mo
rong do phu dich vu va tap trung thu hut nhém khéch hang tré.

* Poi thii canh tranh gian tiép:

Bén canh cac ddi thu canh tranh truc tiép, Trung tam Giao dich MobiFone
Triéu Phong con chiu tic dong tir cac dbi thi canh tranh gian tiép. Cac don vi nay
khong cung cip dich vu di dong nhung lai anh huéng dang ké dén nhu cau st dung
dich vu vién thong cua khach hang, dic biét 1a dich vu data di dong.

Cu thé, FPT Telecom Triéu Phong cung cép dich vu internet cdp quang va truyén
hinh v&i tbe d6 cao, chat luong 6n dinh, dap ung tdt nhu cau hoc tap, lam viéc va giai
tri truc tuyén cua ho gia dinh va c4 nhan. Diéu nay khién khach hang it sir dung dir liéu
di dong, tir 46 1am giam nhu cau ding ky cac gbi data dung lugng 16n cia MobiFone.

Bén canh d6, CMC Telecom cung cip dudng truyén internet, trung tim dir liéu
va cac giai phap cong nghé cho doanh nghiép, giup cac don vi duy tri hoat dong 6n
dinh ma khong phu thude nhiéu vao internet di dong. Do do, nhu cau sir dung dich vu

data di dong cia MobiFone trong phan khuc khach hang doanh nghi€p c6 xu hudng
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giam.

Cac d6i tha canh tranh gian tiép nhu FPT Telecom va CMC Telecom tuy
khong cung cap dich vu di dong nhung lai lam giam nhu cau sir dung data di dong cia
khach hang, nhit 13 tai ho gia dinh va doanh nghiép da co internet c6 dinh. Piéu nay
tao ra ap luc nhat dinh ddi v6i MobiFone trong vi¢c phat trién céc g61 cuoc data dung
lugng 16n, dong thoi doi hoi trung tim can da dang héa san pham, ting cudng cac goi
tich hop va nang cao chat luong dich vu nham duy tri va mé rong tép khach hang.
2.2.2.4. Trung gian marketing

Trung tdim giao dich MobiFone Triéu Phong s& hitu hé théng trung gian
marketing da dang, bao gom mang ludi dai 1y, cac diém béan trén dia ban, co quan va
kénh phéan phdi truc tiép tai Trung tdm giao dich. Hé théng ndy gép phan dua san
pham va dich vu vién théng cia MobiFone dén khach hang mot cach nhanh chéng,
thuan tién va hi€u qua.

- Trung tim giao dich MobiFoneTriéu Phong 1a kénh phan phdi truc tiép cac san
phém va dich vu vién thong, thuc hién chtrc nang cham séc va ho tro khach hang. Véi
trung binh khoang Trung binh 20 - 25 luot khach/ngdy, vao cac ngay cao diém nhu céc
chuong trinh khuyén mai thi lwong khach 1én dén 30 - 40 lugt khach/ngay.

- Trén dja ban Triéu Phong, Mobifone c6 khoang 33 diém ban thong qua hé
thong dai 1y sim thé, cira hang dién thoai va cac diém ban 1¢. Cac diém nay phan b tai
céc xa va thi trén, gitip MobiFone dé dang tiép can khach hang nhanh chong.

- Béi véi phan khuc khach hang t6 chtc, theo khao sat thyc té tai Trung tam giao
dich, mdi nim MobiFone Triéu Phong duy tri va phuc vu khoang 20 - 30 don vi to
chtic, bao gdm céac co quan hanh chinh cdp huyén, x4, truong hoc, doanh nghiép vira
va nho. Phan khuc khach hang to chiic tuy chiém ty trong khong 16m vé sé luong,
nhung lai dong gop ngudn doanh thu on dinh cho dich vu vién thong ctia Trung tam.
2.3. CAC NGUON LUC CUA TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE

TRIEU PHONG
2.3.1. Co sé vat chat

Vian phong Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong dat tai dia chi 138 L&

Duén, TT. Ai Tw, Triéu Phong, Quang Tri v&i dién tich 180m2

Céc trang thiét bi van phong phuc vu cong viéc:
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Bang 2.2 Co sé vt chit tai trung tim giao dich MobiFone Triéu Phong

Danh muc Tén tai san Tong
Trang thiét bi May tinh ban 4
PC 4

May in 2

Ban phim 4

O cam dién 3

Chudt 4

Wifi 2

CPU 4

Noi that van phong Ban lam viéc 6
Ban hop 1

Ghé phong hop 12

Ghé lam viée 12

Tu dung tai ligu 2

Ta trung bay san pham 3

Binh nuéc nong lanh 1

Diéu hoa 2

Quat dién thuong 3

Tu locket 1

Ghé tiép khach 6

Ti Vi 1

Camera 2

Tranh trang tri 6

Tong 85

(Ngudn: Phong tai chinh - Ké toan - Nhan su)

Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong dugc dat tai khu vuc trung tam trén

tuyén Québc 10 1A, thuan loi cho viée tiép can khach hang, kinh doanh va cham séc

khach hang. Do dac thu hoat dong chu yéu 1a tu van dich vu, ban hang va lam viéc truc

tiép v6i khach hang, Trung tam khong yéu cau trang bi quéa nhiéu co s& vat chat phuc

vu cong viéc ndi bo.
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Vi vay, co so vat chat tai Trung tam dugc dau tu & muc co ban, bao gff)m cac
trang thiét bi nhu mdy tinh, may in, ban ghé 1am viéc, ban hop, ta hd so, diéu hoa va
cac thiét bi dién hd trg, dap ing nhu cau 1am viéc va giao dich thuong xuyén. Cac thiét
bi déu duoc két ndi Internet va duoc kiém tra, bao tri dinh ky, gop phén dam bao hoat
dong cua Trung tdm dién ra 6n dinh va hiéu qua.

2.3.2. Nguon nhén hre

Ngudn nhan lyc giit vai trd quan trong trong hoat dong ctia Trung tdm Giao dich
MobiFone Triéu Phong. Trung tdm chi trong xay dung doi ngli nhan vién c¢6 trinh do
chuyén moén phu hop véi linh vuc vién thong va dich vu khach hang. Phan 16n nhan
vién c6 trinh do tir cao dang dén dai hoc, dap tmg yéu cau co ban vé nghiép vu va kha
nang tiép cn, sit dung cac hé théng cong nghé phuc vu cong viéc.

Béang 2.3 Tinh hinh lao dong tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u
Phong nam 2024 - 2026

CHI | 2024 2025 2026 So sanh
TIEU 2025/2024 2026/2025

Nguoi | Ty1é | Nguwoi | Ty1é | Nguwoi | Ty1é | Chénh | Técd | Chénh | Toc dd

(%) (%) (%) léch(+/-) | tang léch(+/-) | tang
truéng truéng
(%) (%)
Téng 12 100% 15 100% 16 100% 2 3
s0 25% 6.67%
luong
L. Gidi tinh
Nir 8 66.67% | 10 | 66.67% | 11 | 68.75% 2 25% 1 10%
Nam 4 3333% | 5 33.33% 5 31.25% 1 25% 0 0%
1. Trinh do

Dai 11 13 13 2 0
hoc 91.67% 86.67% 81.25% 18.18% 0%
Cao 1 2 3 1 1
dang
va 8.33% 13.33% 18.75% 100% 50%
trung
cép

(Nguon: Phong nhan su)
Trong giai doan 2024 - 2026, co ciu lao dong cia Trung tidm giao dich
MobiFone Triéu Phong tiép tuc duy tri xu hudng tang truéng 6n dinh vé quy mé nhan

su. Cy thé, tong so lao dong tang tir 12 nguoi ndm 2024 1én 15 nguoi nam 2025 (ting
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25%) va dat 16 nguoi vao nam 2026 (ting 6,67%). Mic du téc d6 ting truong cd xu
huéng cham lai trong nim 2026, nhung sy gia ting lién tuc qua cac nim cho thiy
trung tdm van dang md rong hoat dong va duy tri nhu cau nhan lyc nham dap tmg yéu
cu phuc vu khach hang va trién khai dich vu vién thong tai dia phuong.

Vé trinh d6 hoc van, lao dong c6 trinh do dai hoc van chiém ty trong cao nhat
trong co cAu nhan sy, 1an luot dat 91,67% nim 2024, 86,67% niam 2025 va 81,25%
niam 2026. Mic du ty trong nay c6 xu hudng giam nhe, nhung van thé hién dinh huéng
uu tién nguff)n nhén luc chat luong cao cua trung tam. Nguoc lai, lao dong trinh d6 cao
dang va trung cap c6 xu hudéng ting dan vé s luong va ty trong, cho thay sy diéu
chinh linh hoat trong tuyén dung nham phu hop véi nhu cau da dang cia timg vi tri
cong viéc.

Xét vé co cau gidi tinh, lao dong nif tiép tuc chiém wu thé trong toan bd giai doan,
v6i ty 18 dao dong tir 66,67% dén 68,75%, phan anh dic thu cong viéc thién vé giao
dich, cham soc va ho tro khach hang. Trong khi d6, lao dong nam c6 su bién dong nhe
nhung nhin chung van dugc duy tri 6n dinh, gop phan dam nhan cac vi tri k¥ thuat va
hd tro van hanh.

Nhin chung, trong giai doan 2024 - 2026, co cau lao dong cua Trung tim giao
dich MobiFone Triéu Phong c6 sy phat trién on dinh, quy mé duoc md rong hop 1y,
chat lwong ngudn nhan luc tiép tuc duge dam bao va ting budce diéu chinh theo hudng
pht hop véi yéu cau thyc tién. Pay 1a nén tang quan trong gitp trung tdm nang cao
hiéu qua hoat dong va chat lugng dich vu trong thdi gian toi.

2.3.3. Nguon lyc tai chinh

Trung tam Giao dich MobiFone Tri¢u Phong 1a don vi hach toan phu thudc truc
thudc Chi nhanh MobiFone Quang Tri, khong c6 tu cdch phdp nhan ddc 1ap nén trung
tam khong 1ap Bdo cdo tai chinh riéng bi¢t. Cac s6 liéu tai Béang 2.4 phan &nh gi tri tai
san vat chat thuc té duge Chi nhanh giao quan ly va nguén von nodi bo duge phan bo

dé phuc vu hoat dong kinh doanh hang ngay.
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Bang 2.4 Bao cao tai san va nguon von cia Trung tdm giao dich MobiFone

Tri¢u Phong nam 2023 - 2025

Pon vi: VND
TAI SAN 2023 2024 2025
TONG CONG TAI SAN 3.245.821.429 | 3.512.647.284 | 3.713.734.119

TONG CONG NGUON VON | 3.245.821.429 | 3.512.647.284 | 3.713.734.119
(Nguoén: Phong giao dich MobiFone Triéu Phong)

S6 liéu giai doan nim 2023-2025 cho thdy quy mo tai san va ngudn von cia
Trung tdm giao dich MobiFone Tri ¢6 xu hudéng ting 6n dinh. Cu thé, nam 2023 tong
tai san va ngudn von dat 3.245.821.429 ddng, nam 2024 ting 1én 3.512.647.284 dong,
tuong ng ting 266.825.855 dong. Su gia ting niy phan anh viéc chi nhanh MobiFone
Quang Tri tiép tuc quan tdm dau tu thém co s¢ vat chat, nang cp thiét bi va bo sung
luong hang hoa ton kho nhu sim, thé, thiét bi,... dé dap ung nhu cAu mo rong thi
truong tai dia ban huyén Triéu Phong. Pén nam 2025, quy mo tai san va nguén von
tiép tuc ting 1én 3.713.734.119 ddng, ting thém 201.086.835 ddng so voi ndm 2024.
Piéu nay phan anh hoat dong cia Trung tdm duy tri tuong ddi on dinh, déng thoi cho
thiy don vi van tiép tuc dugc phan bd thém ngudn von dé nang cap co s vat chit,
dam bao dap ung nhu cau kinh doanh va cham soc khach hang trong bdi canh thi
trudng vién thong ngdy cang canh tranh.

Nhin chung, tai sin va nguén vén cia Trung tim ting déu qua cac nim, cho thay
tinh hinh tai chinh khé 6n dinh va Trung tam ludn dugc Chi nhanh hé tro nguén luc dé
phuc vu hoat déng kinh doanh. Mtrc ting khong qua 1én nhung phu hop véi dic diém
cua don vi hach toan phu thudc, chu yéu tap trung vao duy tri hoat dong on dinh va
nang cao chat lugng phuc vu khach hang.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh
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Bang 2.5 Bao cao tinh hinh hoat dong ctiia Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u

Phong nam 2023 - 2025

Ponvi: VND

CHI TIEU 2023 2024 2025
Doanh thu thuan 5.482.915.634 6.035.428.912 6.637.947.120
Tong chi phi hoat dong 4.125.782.491 4.512.347.823 4.812.468.421
Loi nhuan trude thué 1.357.133.143 1.523.081.089 1.825.478.699

(Nguon: Phong giao dich MobiFone Triéu Phong)

Giai doan 2023 - 2025, két qua hoat dong kinh doanh cta Trung tim giao dich
MobiFone Tri¢u Phong c6 xu hudng tang trudng tich cuc.

Doanh thu thuin nim 2023 dat 5.482.915.634 dong. Sang nam 2024, doanh thu
ting 1én 6.035.428.912 ddng, cao hon 552.513.278 ddng so voi nam trude. Nguyén
nhan chi yéu do nhu ciu sir dung data, Internet va cac dich vu vién thong ngay cang
tang, dac bi¢t lugng khach hang dang ky cac goi cudc thang va sim chinh chu tai trung
tam ting kha nhiéu. Pén nim 2025, doanh thu tiép tuc ting 1én 6.637.947.120 ddng,
tang thém 602.518.208 dong. Picu nay cho thay hoat dong kinh doanh cia Trung tdm
van duy tri tot, dong thoi viée trién khai thém cac dich vu s6 va mang 5G da gop phan
thu hut thém khéch hang.

Vé chi phi hoat dong, nim 2023 & muc 4.125.782.491 dong. Nam 2024 ting 1én
4.512.347.823 ddng, ting 386.565.332 ddng do trung tim dau tu thém trang thiét bi,
nang cap hé thong giao dich va ting chi phi cham séc khach hang. Pén nam 2025, chi
phi tiép tuc ting 1én 4.812.468.421 ddng, tang 300.120.598 ddong so véi nam 2024 do
trung tam tiép tuc phat trién thué bao méi, nang cap ha tang phuc vu trién khai mang
5G, tang chi phi bao tri hé thdng, hd trg k¥ thuat va cham soc khach hang nham dap
g nhu cau sir dung dich vu ngay cang cao.

Loi nhuan trude thué nim 2023 dat 1.357.133.143 d6ng. Sang nim 2024, loi
nhuan ting 1én 1.523.081.089 ddng, ting 165.947.946 déng. Pén nam 2025, loi nhuan
dat 1.825.478.699 dong, ting thém 302.397.610 dong. Piéu nay cho thay doanh thu
ting 6n dinh va trung tdm ciing kiém soat chi phi kh4 t6t nén hiéu qua kinh doanh
duoc cai thién qua tirng nam.

2.4 THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI
TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE TRIEU PHONG
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2.4.1 Giédi thiéu khach hang ca nhin va phan loai khach hang ca nhan tai Trung
tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong
2.4.1.1 Khach hang ca nhan

Trong nim 2026, tong s6 thué bao hién hiru dang hoat dong trung binh tai Trung
tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong dat 9.295 thué bao. Trong do6, khach hang ca
nhan chiém ty trong gan 70%, tuong dwong khoang 6.506 thué bao, trong khi khach
hang doanh nghiép chiém khoang 30%, twong dwong khoang 2.789 thué bao. C6 thé
thay, khach hang c4 nhan chiém ty trong 16n trong co cau thué bao, qua dé khang dinh
day 1a nhom khach hang chu luc, dong vai tro quan trong trong viéc duy tri doanh thu
cling nhu su On dinh trong hoat dong kinh doanh ctia Trung tam. Vi quy mé chiém wu
thé, nhom khach hang niy tao ra ngudn doanh thu thudng xuyén ma con gop phan
nang cao muc do nhan dién thuong hiéu va mé rong thi phﬁn cua MobiFone trén dia
ban.
2.4.1.2 Phan loai khach hang ca nhan

Pé quan 1y va chiam soc khach hang hiéu qua, nhom khach hang ca nhan tai

Trung tdm duoc phan loai theo hai hé théng chinh, bao gdm: phuong thirc thanh toan
cudc phi va hang hoi vién trong chuong trinh “Két ndi dai 1au”. Trong d6, phan hang
hoi vién tai Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong dugc xac dinh dua trén téng
diém tich liy tir muc chi tidu cua khach hang duoc quy d6i 1.000 dong cudc tuong
duong v6i 1 diém, tiéu chi phan dinh cu thé dugc quy dinh nhu sau:

Bang 2.6 Quy wéc phan hang hoi vién tai Trung tam giao dich MobiFone

Tri¢u Phong
Hang hoi vién Piéu kién diém xép hang (1000d=1diém)
Kim cuong Tir 24.000 diém trd 1én
Vang Tir 18.000 - dudi 24.000 diém
Titan Tur 8.000 - dudi 18.000 diém
Bac Duéi 8.000 diém (xét tuy giai doan)
DPong Moi st dung

( Nguédn: Phong giao dich MobiFone Triéu Phong )
Dua trén quy udc phan hang hdi vién va phuong thuce thanh todn cudce phi, co
cdu khach hang c4 nhan tai Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong nim 2026

duoc thé hién nhu sau:
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Bang 2.7 Co cau khach hang c4 nhan tai Trung tim giao dich MobiFone

Tri¢u phong nam 2026

Phan | Tratrwée | Ty 1é/Tong thué Trasau | Ty 1&/ Tong thué | TONG

loai | (S6thué | bao tra trwéc (%) | (SO thué | bao tra sau (%)

bao) bao)

Kim 156 2.8% 39 4% 195
cuong

Vang 334 6% 57 5.8% 391
Titan 1.106 20% 196 20.1% 1.302

Bac 2.211 40% 391 40% 2.602
Pong 1.723 31.2% 293 30.1% 2.016
TONG 5.530 100% 976 100% 6.506

* Theo phuwong thirc thanh toan cudc phi
a. Poi véi thué bao tra truée
La nhitng khach hang nap tién vao tai khoan trudc khi sir dung dich vu. Phu
hop voi ngudi mudn kiém soat chi phi linh hoat.

Pay 1a nhom khach hang chiém ty trong 16n véi 5.530 thué bao chiém 85% tong
s6 thué bao, ¢6 céac dic diém ndi bat:

- Chu yéu l1a nguoi dan khu vuc nong thon, lao dong phé thong, hoc sinh - sinh
vién, do tudi dao dong tir 14 dén 55 tudi.

- Thu nhap ¢ muc thap dén trung binh, khong 6n dinh, do d6 c6 xu hudng chi
tiéu theo kha nang tai chinh ting thoi diém.

- Nhom nay thuong uu tién lua chon cac goi cude cé muc gia thip, dung luong
vira phai dé pht hop véi kha ning chi tra. Tan suét nap tién khong cé dinh ma chii yéu
tap trung vao cac thoi diém c6 chuong trinh khuyén méi nham t6i wu chi phi sir dung.

- Khach hang chu yéu sir dung dich vu cho muc dich nghe goi co ban va truy cap
internet dé phuc vu cac hoat dong trén mang xa hoi nhu Zalo, Facebook, TikTok.

- C6 muc do nhay cam cao vé gia, dé& bi thu hit boi cac chuong trinh khuyén mai
tir nha mang. Pong thoi, ho ciing c¢6 xu hudng dé dang chuyén d6i sang nha mang
khac néu nhan théy ¢6 loi ich tét hon. Mac do quan tam dén thuong hiéu khong cao,
thay vao d6 uu tién hang dau 1a chi phi st dung hop 1y.

b. P6i véi thué bao tra sau
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La nhitng khach hang sir dung dich vu trudc va thanh toan héa don vao cudi chu
ky cudc/thang. Thuong ap dung cho khach hang c6 nhu cau lién lac cao va on dinh.

Nhom nay chiém ty trong nho hon c6 976 thué bao chiém 15% tong so thué bao
nhung c6 gia tri cao, vdi cac dac diém:

- Chu yéu 12 can b, cong chirc, nhan vién vin phong, chi ho kinh doanh, do tudi
tir 25 dén 50 tuoi.

- C6 thu nhap on dinh, kha nang chi tra tdt hon, it bi ap luc vé chi phi st dung
dich vu.

- Ho ¢6 xu huong st dung dich vu moét céch lién tuc va on dinh, it bi gian doan.
Déng thoi, ho thuong stir dung da dang cac loai dich vu nhu goi thoai, data va cac dich
vu gia tri gia tang, thé hién mirc d6 st dung dich vu cao va thuong xuyén.

- Nhom khéach hang nay c6 nhu cau lién lac thudng xuyén, chii yéu phuc vu cho
cong viéc va cac hoat dong kinh doanh. Bén canh do, ho c6 xu hudéng sur dung data véi
dung luong 16mn, déng thoi yéu cau cao veé toc do truy cap va do 6n dinh cta mang.

- Khéch hang it nhay cam v&i gid ma quan tim nhiéu hon dén chat luong dich vu.
Ho dé cao uy tin thuong hiéu ciing nhu cac chinh sach chim séc khach hang, va co xu
huéng gan bé 1au dai véi nha mang néu duoc cung cap dich vu tot va on dinh.

* Theo phwong thirc hang hdi vién trong chwong trinh “Két noi dai lau”

- La kiéu phan loai khach hang ca nhan dua trén diém tich Ity tr st dung dich vu
(thoai, data, VAS), thoi gian trung thanh va gia tri dong gop. Céac hang hoi vién duoc
thiét ké dé ca nhan hoa wu dai, khuyén khich giir chan khach hang. Cu thé nhu sau:

a. Hang kim cwong

- Pay 1a nhom khach hang ¢4 nhan c6 gia tri cao nhat, véi 195 thué bao chiém
gan 3% tong so khach hang ca nhan.

- Ho thuong la nhitng c4 nhan c6 thu nhap cao, gilt vi tri quan 1y, chi doanh
nghiép hodc ho kinh doanh 16n, do tudi tir 30 - 60 tudi.

- Nhém nay sir dung dich vu & muc cao va 6n dinh, thuong xuyén dung nhiéu
dich vu nhu thoai, data tdc dd cao va cac dich vu gia tri gia tdng.

- Ho khéng qua quan tdm dén gia cudc nhung rat cha trong chat lugng mang va
trai nghiém dich vu, do d6 d& bi anh hudng néu chét luong phuc vu khong dam bao.

b. Hang vang
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- C6 391 thué bao chiém 6% tong sd thué bao, 1a nhom khach hang co gia tri cao
thtr hai.

- Bdi twong chil yéu 12 nhan vién vin phong, can bo cong chirc va tiéu thuong co
thu nhap on dinh, trong do tudi tir 25 - 50 tudi.

- Ho stir dung dich vu thuong xuyén, dac biét la thoai va data, déng thoi ¢6 thé sir
dung thém céc dich vu tién ich khac.

- Nhom nay vira quan tim dén chit luong dich vu vira quan tim dén chi phi, nén
murc do trung thanh khé tot nhung van cé thé thay doi néu c6 wu dai hap dan hon tir
nha mang khéc.

c. Hang titan

- V6i s6 1.302 thué bao chiém 20% tong thué bao khach hang ca nhan 1a nhom
khach hang trung cép, chiém ty trong dang ké trong co cau.

- Nhém nay chii yéu 13 nguoi lao dong nong nghiép, xay dung, ... ngudi tré hodc
khach hang str dung data & mirc vira phai.

- Ho str dung dich vu cho cac nhu cau nhu lién lac va truy cap mang xa hai.

- Nhéom nay kha nhay cam vai gia cude va thuong so sanh gitta cac nha mang
trude khi lya chon, nén mirc do gén b6 & muc trung binh.

d. Hang bac

- La nhom khach hang pho thong 16n nhat véi 2.602 thué bao chiém 40% tong s6
thué bao khach hang c4 nhan.

- bbi tuong chu yéu 1a hoc sinh, sinh vién va lao dong phé thong (nhu phuy ho,
lam rudng, 1am thué theo ngay, cong nhan tai cac khu cong nghiép, ...).

- Ho str dung dich vu & mtrc co ban nhu nghe goi va truy cap mang xa hoi.

- Nhom nay rat nhay cam véi gia va dé bi thu hit boi cac chwong trinh khuyén
mai, do d6 muc do trung thanh chua cao.

e. Hang dﬁng

- V6i 2.016 thué bao chiém 31% tong sb thué bao 1a nhom khach hang c6 gia tri
thip nhat.

- Ho thuong 13 ngudi dan lao dong thu nhap thap hodc khong on dinh, 1am viéc
gian don trong nong nghiép, lao dong tay chan hodc kinh doanh nho 1€ tai dia phuong,

do tudi tir 18 - 60 tudi.
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- Ho chi str dung dich vu vién thong & mitc co ban nhat, chil yéu dé nghe goi khi
can thiét, it phat sinh thém nhu cau st dung khac.

- Nhom nay kha nhay cam véi gia cude va thuong bi anh huong boi cac chuong
trinh khuyén mai ngan han. Vi vdy, micc d6 gin bé véi nha mang khong cao va dé thay
d6i sang nha mang khac khi c6 uu dai tot hon.

2.4.2 Mot so6 nguyén tic trong chim séc khach hang tai Trung tim giao dich
MobiFone Tri¢u Phong
Nguyén tic 1ay khach hang 1am trung tim

MobiFone xac dinh o dinh hudng “léy khach hang lam trong tam, tao trai
nghiém vuot trdi”. P41 ngii nhan vién tai trung tdm trong khau gap mat tiép xuc truc
tiép voi khach hang da kha t6t. Ho ludn gitr thai do than thién, giai thich goi cudc rd
rang va dé hiéu cho khach. Pic biét, hé thong ho so khach hang dugc luu trit san trong
may tinh giup tra ctru lich sir giao dich nhanh choéng, tao thuan loi cho viéc hd trg. Tuy
vay, Viéc trién khai nguyén tac nay van con mot s6 han ché. Nhan vién thuong chi giai
quyét ding yéu cau khach dua ra tai quay, chua khai thac dir liéu ho so dé dé xuat giai
phap phu hop hon. Chang han véi khach hang dia phwong hay lién lac ndi huyén,
trung tam chua chu dong gidi thiéu cac goi cudce tiét kiém hon dua trén dir liéu sén co.
Két qua 13 dich vu tuy chu dao vé hinh thirc nhung chua thuc sy ddp tng sau nhu cu
riéng biét cua ting khéach hang.

Nguyén tic chinh xdc va minh bach

Tai Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong, nguyén tic chinh xac va minh
bach thé hién qua viéc yéu cau nhan vién phai cung cap day dil va rd rang thong tin vé
cudc phi, cac chwong trinh khuyén mai, dong thoi in bién nhan sau mdi giao dich dé
khach hang dé kiém tra va dbi chiéu. Piéu nay giup khach hang hiéu dung dich vu
minh dang str dung, tranh nham 13n va tang su tin tudng.

Nguyén tic dam bao tinh kip thoi

MobiFone di dau tu hé thdng tong dai 18001090 hoat dong lién tuc 24/7 véi cam
két “giai quyét nhanh chong moi thiac mic ciia khach hang”. Tai Trung tim, doi ngii
nhan vién tai quay giao dich giai quyét cac van dé cua khach hang truc tiép kha nhanh,
gitip khach hang tiét kiém thoi gian khi dén giao dich. Bén canh d6, Trung tim ciing
da c6 s6 dién thoai hd tro riéng 905012349, gop phan giup khach hang dé lién hé hon

trong mat sb truong hop. Tuy nhién, hi¢u qua kip thoi van con han ché. Hoat dong hd
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trg van phu thudc nhiéu vao tong dai chung ciia MobiFone dic biét vao cac khung gid
cao diém tir 8h dén 11h sang khach hang thuong phai chd kha 1au khi goi tong dai.
Phan hoi qua tin nhan d6i khi con phan héi cham va chua thuc su giai quyét triét dé
van dé, nhét 1a voi cce su ¢b can hd tro tai chd nhu song yéu ¢ vung sau Tri¢u Phong.
Ngoai gid hanh chinh, kha ning hd tro tryc tiép gan nhu khong co, khién khach hang
gip kho khan khi can gitp d& khan cip. Nhiing bat cap nay lam giam hiéu qua tong
thé cua nguyén tic kip thoi tai don vi dia phuong so véi cam két chién luoc cua
MobiFone.
Nguyén tic bao mat thong tin

Nguyén tac bao vé dir liéu ca nhan tai Trung tam dugc xay dung dua trén yéu cau
tuan thu phap luat, cu thé 1a cac quy dinh cta Luat Bao vé dir li¢u ca nhan 2023. Theo
d6, doanh nghiép co6 trach nhiém thu thép, luu trit va st dung thong tin khach hang
mot cach minh bach, dung muyc dich, dong thoi khong dugce cung cip hodc chia sé cho
bén thtr ba khi chua c6 sy déng ¥ cia khach hang. Chinh sach bao mét ciing nhin
manh cam két bao vé tuyét ddi thong tin ca nhan, qua do thé hién trach nhiém cua
doanh nghiép trong viéc dam bao quyén riéng tu va an toan dir liéu cho ngudi sir dung
dich vu. Viéc thuc hién nguyén tac nay mang lai nhiéu y nghia tich cuc, trudc hét 1a
gitip ning cao niém tin cua khach hang d6i v6i doanh nghiép, dic biét trong bdi canh
cac van dé ro ri dit liéu ngay cang dugc quan tam. Pong thoi, ddy ciing 1a co s dé han
ché cac rai ro phap 1y va tranh chap phat sinh lién quan dén thong tin ca nhan.
Nguyén tic chi dong va theo ddi

Hoat dong chim séc khach hang tai Trung tAm van con mang tinh bi dong so voi
nguyén tic cha dong va theo ddi bai ban cia MobiFone. Nhan vién cha yéu hd tro khi
khach hang dén truc tiép hoac tu lién hé, trong khi cac hoat dong nhu goi dién hoi
thim, nhac gia han goéi cuéc hay chim soc dinh ky qua SMS, Zalo hay App My
MobiFone chua thuc hién thuong xuyén. Mac du hé théng CRM tu dong theo doi tai
khoan nhu cuéc phi, dung luwong, khiéu nai va gui khao sat hai long sau giao dich
nhung chi yéu tap trung vao khach hang dich vu gia trj 16n hodc quan trong. Dbi véi
khach thong thuong, viéc nay con han ché. Piéu nay khién méi lién hé chua duoc duy
tri lién tuc nhu cam két "Ludén chu dong ddng hanh" ciia MobiFone, lam giam kha

nang gitt chan khach hang lau dai.
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< Nguyén tic ton trong va ling nghe khach hang

Tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong, hoat dong cham s6c khach hang
& kénh tryc tiép nhin chung duoc thyc hién kha hiéu qua. Nhan vién khi tiép xuc véi
khach hang luon gitt thai d¢ than thién, giao tiép lich sy, xung ho phu hgp va chu dong
huéng dan ngay tir khi khach dén. Viéc chao dén bang nu cudi cing 10i chao chuin
nhu: “Xin chao Quy khach! MobiFone Triéu Phong rat han hanh phuc vu Quy khach”
g6p phan tao cam giac chuyén nghiép va ton trong khach hang. Trong qua trinh giao
dich, nhan vién chu trong lang nghe, giai thich rd rang cac van dé lién quan dén dich
vu va han ché tranh ludn, ké ca khi phat sinh khiéu nai, tir d6 giup khach hang cam
thay thoai mai va hai long hon.
2.4.3 Cac hinh hirc cham séc khach hang ca nhan
* Chiim sé6c khach hang truec tiép

- Chim séc true tiép tai Trung tim Giao dich MobiFone Triéu Phong

- . . |

Hinh 2.2 Phong giao dich true tiép tai Trung tim giao dich MobifoneTri¢u Phong
Pay 1a hinh thirc chim séc chii yéu duoc Trung tdm giao dich MobiFone Triéu
Phong trién khai. Hoat dong nay dugc thuc hién tai diém giao dich chinh s6 138 duong
Lé Duan, thi trin Ai Tu, Triéu Phong. Tai ddy khach hang duoc nhan vién hd tro truc
tiép v6i cac ndi dung nhu tu van gbi cude, dang ky sim chinh cha, kich hoat goi cude,

hd trg k¥ thuat va giai quyét cac yéu cau cua khach hang ngay tai chd.

- Chim séc trie tiép tai dia chi khach hang
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bay 1a hinh thic chdm s6c dugc Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong
trién khai nham hd tro khach hang ngay tai noi sinh song hodc 1am viéc khi phat sinh
nhu ciu can phyc vu tai chd. Hinh thire nay thuong ap dung d6i véi cac hoat dong nhu
tiép nhan yéu cau, hd tro thu tuc ding ky hodc chuyén ddi thong tin thué bao, hudéng
dan str dung dich vy, giai dap thic méc lién quan dén chit lugng dich vu va tiép nhan
phan hoi cta khach hang. Viéc nhan vién dén tryc tiép dia chi khach hang giup khach
hang tiét kiém thoi gian di lai, thuan tién hon trong qua trinh str dung dich vy, déng
thoi thé hién su chi dong va mitc do quan tim cua Trung tam d6i voi timg khach hang
ca nhan.

* Chiim sé6c khach hang gian tiép

- Hién nay, cac kénh nhu email, website riéng hay chatbot chua dugc ap dung tai
Trung tdm. Khach hang cha yéu tu tra ctru thong tin thong qua website chung cia
MobiFone hodc mg dung My MobiFone, trong khi chua c6 kénh hd tro tryc tuyén
chuyén biét danh riéng cho khach hang tai dia phuong.

- Hoat dong hd tro tir xa hién chu yéu dugc thuc hién thong qua téng dai
18001090 - kénh cham soc khach hang tap trung cia MobiFone. Bén canh do6, Trung
tam da trién khai sb dién thoai riéng 905012349 nham hd tro truc tiép khach hang trén
dia ban, gop phan nang cao kha ning tiép can va rit ngan thoi gian xir 1y yéu cau.

- P6i v6i cac nén tang mang xa hoi

9 Hani 3 thang --*

mobifone

UU DAI HAP DAN
CHI 79.000D/THANG
= 4GB/ngay truy cap téc dé cao
« 200p goi ngoai mang
= 1000p goi néi mang (dudi 10p)

MobiFone Triéu woune (CIEEER)

Phong Q i ke
thich « 3 ngudi theo dai
i tin cy cung cp cic sin phém v dich v MobiFone tal dia bin Trigu Phong (ci!

Chi tiét Bai viét % Boloc

2 Thich W4 23]
P T———— . C

¥ Chua xéip hana (0 hign danh gid)

Hinh 2.4 Kénh chim s6c khach hang gidn tiép ciia Trung tim giao dich
MobiFone Tri¢u Phong
Trung tdm da budc dau xay dung trang Facebook “MobiFone Triéu Phong”, tuy
nhién luong ngudi theo ddi va ndi dung ding tai con han ché nén chua phat huy hiéu
qua trong hoat dong cham séc khach hang. Hoat dong hd tro chu yéu duoc thuc hién

thong qua tai khoan Zalo c4 nhan cua mgt s6 nhan vién ban hang dé trao do6i véi khach
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quen, mang tinh tu phat, chua c6 sy quan ly théng nhit. Trung tdm ciing chua xay
dung tai khoan Zalo Official Account dé md rong kha ning tiép can khach hang.

2.4.4 Cac yéu to anh hudng dén cong tic chim séc khach hang tai Trung tim giao
dich MobiFone Tri¢u Phong

Cong tac cham soc khach hang tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong
chiu anh hudng bdi ba yéu t6 chinh 1a san phém/djch vu, con nguoi va sy thuan tién.
2.4.4.1 Yéu t6 san pham/dich vu

Yéu t6 san pham/dich vu dong vai trd nén tang trong viéc tao dung su hai long
ban dau cho khach hang ca nhan.

Vé da dang go6i cwde: Trung tim di xay dung danh muc san pham kha linh hoat,
dap ung nhu cau da dang cta cac nhom khach hang ca nhan theo phuong thirc tra phi
va hang hoi vién “Két noi 1au dai”. Cac géi cude duoc phan loai rd rang, két hop uu
dai thoai, data 4G/5G va dich vu cong nghé tién tién, giup khach hang dé dang lya
chon pht hop vai thoi quen sir dung va kha ning tai chinh. Cy thé:

- Pbi voi nhom khach hang sir dung dich vu tra trude, Trung tdm giao dich
MobiFone Triéu Phong di trién khai nhiéu géi cudc da dang véi mirc gia va uu dai
linh hoat, phu hop véi timg nhu cau sir dung khac nhau cta khach hang ca nhan. Céc
g6i cude khong chi tap trung vao wu dii data téc do cao ma con tich hop thém nhiéu
tién ich vé thoai va truy cap mang xa hoi, gop phan nang cao trai nghiém sir dung dich
vu. Cu thé dugc trinh bay trong bang dudi day:

Bang 2.8 Danh sach géi cudc tra trude tai Trung tam giao dich MobiFone

Tri¢u Phong
Poi twrgng Tén goi Uu dai
Mién phi data thang dau tién
90GB/thang
Mién phi data truy cap Facebook,
SM60 Saymee
Hoc sinh, Sinh vién Instagram
(60.000d/thang) N _ o
Mién phi cudc goi dudi ndi mang
dudi 10 phat va 500 SMS noi
mang
Nguoi ding c¢6 nhu ciu sir| TK135 7GB/ngay
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dung data 16n nhung it quan | (135K/thang)
tam uu dai thoai.
6GB/ngay
_ . Mién phi data truy cap Facebook,
Nguoi dung vira can data vua
. TK159 YouTube trong 1 thang
c6 nhu cau goi ndi mang, ngoai N o
(159K/thang) Mién phi goi ndéi mang < 10 phut
mang .
(to1 da 1.500 phut) va 200 phut
g01 ngoai mang
Nguoi lao dong, tai xé, kinh
5GB/ngay
doanh nh6 hodc khach hang | C99NKM " _
Mién phi 1.000 phtt ndéi mang va
thuong xuyén goi ndi mang | (90.000D/thing o
. 50 phut thoai lién mang
nhiéu.
. 1GB/ngay
Gi61 tré thuong xuyén st dung | MXH100 N
. Mién phi data try cap Facebook,
Facebook, TikTok, YouTube (100.000d/thang) _
YouTube, Tiktok
1GB/ngay
Mién phi data try cap Facebook,
Nguoi diung mang x3 hoi két | MXHI120 YouTube, Tiktok
hop nhu cdu goi dién ndéi mang | (120.000d/thang) | Mién phi 10 phat dau tién cua cia
cudc goi ndi mang, tdi da 1.000
phut va 30 phat ngoai mang
: s 5GB/ngay
Nguoi dung can goi ndi mang | CO9N = )
. o L Mién phi 1.000 phit ni mang va
nhi€u véi chi phi tiet kiém (99.000d/thang)

50 phut thoai lién mang

- Pbi véi nhom khach hang st dung dich vu trd sau, Trung tam giao dich

MobiFone Triéu Phong di xay dung nhiéu goi cudc véi uu dii da dang vé data, thoai

va cac tién ich di kém nhdm dap tmg nhu ciu lién lac va truy cdp internet thuong

xuyén. Céc goi cude duge thiét ké phu hop v6i nhidu nhém khach hang nhu nhan vién
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van phong, nguoi kinh doanh hay khach hang c6 nhu cau sir dung data toc do cao va

goi dién nhiéu mdi ngay. Cu thé duoc trinh bay trong bang duédi day:

Bang 2.9 Danh sach géi cwdc tra sau tai Trung tam giao dich MobiFone

Tri¢u Phong

Péi twong

Tén goi

Uu dai

Nhéan vién van phong, ngudi kinh
doanh hoac khéach hang c6 nhu cau
st dung data va goi dién nhiéu mdi

ngay.

ST160
(160.000d/thang)

7GB/ngay

Khong tinh cudc thoai ndi
mang <20 phut, t6i da 1.500
phut

Thoai lién mang 200 phut
200SMS ndi mang

MF159
(159.000d/théng)

6GB/ngay

Mién phi cudc goi thoai noi
mang dudi 10 phat (téi da
1.500 phat) va 200 phut lién
mang

Mién phi truy cip Facebook,
YouTube trong vong 6 thang

Nguoi dung c6 nhu cau st dung
internet toc do cao, xem video,
TikTok, livestream va goi dién

nhiéu.

S180
(180.000d/thang)

8 GB/ngay

Khong tinh cudc thoai ndi
mang dudi 20 phat, ti da
2.000 phut va 250 phut thoai
lién mang

250 SMS

Khoéng tinh cudc data truy cap
Facebook, YouTube, Tiktok

Khach hang c¢6 nhu cau st dung
data rit 16n va goi dién thuong

xuyeén.

SMAX
(500.000d/thang)

Khoéng giéi han dung lugng
t6i da 1.000GB
Khong tinh cudc thoai ndi

mang dudi 20 phat, ti da
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5.000 phat va 500 phut thoai
lién mang

250SMS

Ngoai ra, Trung tdm con cung cip cac dich vu cong nghé tién tién nhu SIM 6
t6 két ndi dinh vi GPS theo doi phuong tién, camera an ninh thong minh hd tro giam
sat nha cira, trang trai tr xa. Su phong phu nay giup khach hang ca nhan dé dang lua
phuong &an phu hop véi théi quen stir dung va kha nang tai chinh ctia minh.

Vé chit lwgng két ndi mang: Trong khu vuc thi tran Triéu Phong, dich vu thoai
va data van hanh tuong d6i 6n dinh, dap tng t6t nhu cau lién lac hang ngay va giai tri
co ban. Tuy nhién, ddi véi khach hang c4 nhan sinh song tai mot sd ving & cac xa nhu
Tri€u Thanh, Tri¢u Giang, Tri€u Lang, ...tinh trang song yéu, tdc do data cham dién ra
thudng xuyén, dic biét vao gio cao diém hoic khi thoi tiét xau. Nhitng sy cd nay anh
huong nghiém trong dén nhu cau thiét yéu nhu lién lac khan cép, tra ctru thong tin
nong nghiép hodc hoc truc tuyén cua hoc sinh.

Vé dich vu gia tri gia ting: Cac tién ich nhu nap thé online qua tng dung My
Mobifone va chuyén doi goi cudc linh hoat dwoc khach hang ca nhan danh gia cao.
Tuy nhién, viéc thong béo cac chwong trinh wu dai hay tich diém chua dugc trién khai
chu dong. Trung tam chi trién khai cac hoat dong don thuin nhu nhic nho gia han goi
cudc khi gan hét han hay chi 1a giri nhitng 10i chiic vao cac dip tét hoic 18 dén khach
hang. Khién gia tri cam nhan cua khéach hang chua cao myc du dich vy vé mit churc
nang 1a day di.
2.4.4.2 Yéu t6 con nguoi

Bang 2.10 Co ciu nhén sy trie tiép chim séc khach hang ca nhan tai Trung

tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Vi tri B0 phan S6 lwong
Giao dich vién Phong giao dich 3
Nhan vién kinh doanh Phong kinh doanh 10

Con nguoi gitt vai tro trung tdm trong hoat dong cham séc khach hang cia doanh

nghi¢p, dac bi¢t trong linh vuc vién thong noi1 nhan vién la nguoi tryc tiép ti€p xuc va
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dai dién cho hinh anh doanh nghiép. Tai Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong,
hoat dong cham soc khach hang duogc trién khai v6i sy tham gia truc tiép cia ba giao
dich vién truc tiép tiép xtc, tu van va hd tro khach hang tai quay. Cung v&i mudi nhan
vién kinh doanh dam nhén viéc tim kiém, cham soc va duy tri mbi quan h¢ véi khach
hang trén thi truong. Chét lugng do1 ngli nhan vién tai Trung tm duogc thé hién rd qua
cac khia canh khi phuc vu khach hang ca nhan.

- Vé thai dd va k¥ ning giao tiép, nhan vién ludn giir thai d6 than thién, nhiét
tinh va kién nhan khi tiép nhan khach hang dén giao dich. Trong qua trinh phuc vu,
nhan vién khong chi tap trung ban hiang ma con chii dong hd trg khach tir nhitng viéc
cu thé nhu kiém tra tinh trang SIM, xur 1y 16i néu co, dang ky hodc kich hoat dich vu
pht hop véi nhu cau sir dung. Viée hd tro 1 rang, timg bude giup khach hang dé hiéu,
st dung dich vu thuan lgi hon va cam théy yén tam khi giao dich.

- Vé kién thirc chuyén mon, nhan vién tai Trung tdm dugc dao tao kha bai ban,
ho ¢ nén tang kha viing vé san phém va dich vu vién thong. Ho nam rd dic diém tung
g6i cude, dicu kién sir dung, cach ding ky va huy, tir d6 tu vin dung nhu ciu ting
nhom khéch hang. Vé ky nang xur 1y, nhan vién dugc dao tao cac thao tac nghi€p vu
pho bién nhu kiém tra thong tin thué bao, khoi phuc SIM bi khoa, hd tro dang ky dich
vu, kiém tra dung luong. Pdng thoi, ho ciing c6 kha ning tiép nhan va xtr 1y cac khiéu
nai don gian cta khach hang, hodc chuyén dén bo phan lién quan khi can thiét. Nhiing
kién thirc nay dugc cap nhat qua dao tao ndi bd va kinh nghiém thuc té, gitp nhan vién
xt 1y nhanh cic van dé thudng gip, tiét kiém thoi gian va giam bét kho khan cho
khach hang khi sur dung dich vu.

Nhan xét: Nhin chung, d6i ngii nhan vién tai Trung tdm c6 nhiéu vu diém trong
hoat dong cham s6c khach hang nhu thai do phuc vu than thién, nhié¢t tinh, k¥ nang
giao tiép tt, kién thirc chuyén mén kha virng va kha ning xt Iy cac tinh hudng co ban
nhanh chéng, hiéu qua. Nhung van con ton tai mot s6 han ché nhu khi gip céac truong
hop phuc tap nhu 16i hé théng, mét két ndi mang dién rong hodc cac van dé lién quan
dén dong bd dir liéu thué bao, nhan vién doi khi con lung tang va phai xin ¥ kién cép
trén hodc chuyén sang bd phan ky thuat dé xir ly. Picu nay lam thoi gian giai quyét
kéo dai, khach hang phai cho doi 1au hon.

2.4.4.3 Yéu to sy thuin tién
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Sy thuan tién duoc khach hang ca nhan danh gia qua kha nang tiép can, thoi gian
cho doi va quy trinh xtr 1y yéu cAu. Trung tim Mobifone Triéu Phong c6 nhirng diém
manh va han ché 13 rét theo ting kénh phuc vu.

- V& kénh giao dich trwc tiép: Pay 13 kénh thuin tién nhit cho khach hang ca
nhan tai dia phuong. Trung tdm toa lac tai vi tri trung tdm Tri¢u Phong, dia chi sb 138
Lé Duén, TT. Ai, Triéu Phong, Quéang Tri giup khach hang dé dang tiép can. Quy trinh
giao dich don gian kiém tra nhu cau, tu vin g61 cude, dang ky va kich hoat dich vu
hoan tat nhanh chong trong vong nam phut. Khong gian quiy giao dich duoc bd
tri thoai mai véi ghé ngdi, wifi mién phi va nudc udng, tao cam giac dé chiu cho khach
cho doi.

- Vé kénh hd tro tai dia chi khach hang: Dbi véi mot sb trudng hop can xir 1y
nhanh hoic khach hang khong thuan tién dén quay giao dich. Nhan vién s& dén tan noi
dé hd tro dang ky dich vy, kiém tra thong tin thué bao, hudng dan st dung hodc xir 1y
cac van dé phat sinh. Hinh thirc ndy gitp khach hang tiét kiém thoi gian, nang cao su
thuan tién va gop phan cai thién chat lugng cham soc khach hang.

Vé kénh hd tro tir xa: Trung tAm ciing dd co sb6 dién thoai hd trg riéng
905012349 gitup khach hang thuan tién hon khi can lién hé tir xa. Tuy nhién, phan hoi
qua cac kénh khéac nhu tin nhin, Facebook/Zalo con cham, ndi dung chua cu thé va
chua xtr 1y dat diém, khién khach hang phai lién hé nhiéu 1an. Ngoai ra, nhiéu truong
hop van dugc hudng dan goi tong dai chung, dic biét véi van dé ky thuat hodc tai
khoan, din dén thoi gian cho 1au vao gio cao diém.

- V& thoi gian phuc vu: Trung tim hoat dong tir 7h30 dén 17h phu hop véi
khach hang di 1am ban ngay nhung ngoai gio hanh chinh va cudi tuan khong c6 hd trg
tryc tiép. Khach hang ca nhan gip su ¢d vao budi tdi hodc ngay 18 phai chd dén sang
hom sau, gdy gian doan nhu ciu lién lac khan cap.

- V& quy trinh xir Iy sw ¢6: Cac van dé don gian nhu hét data bat thuong, SIM bi
khoa dugc giai quyét nhanh chong tai quay. Tuy nhién, su ¢d ki thuat phirc tap nhu
mat song lién tuc hodc 161 hoa don phai chuyén cép cao hon khién khach hang c4 nhan
phai cho doi lau, 1am giam dang ké muc d6 hai 1ong.

- V& thanh toan: Trung tdm d3 trién khai nhiéu hinh thirc dé khach hang lya

chon. Khéach c6 thé nap tién truc tiép tai quay, mua thé cao hodc thanh toan online qua
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ung dung My MobiFone va cac vi dién tir. Céac hinh thirc ndy nhin chung kha tién o1,
gitp khach chu dong hon trong qua trinh s dung dich vu.

Nhan xét: Nhin chung, muc d¢ thuén tién trong cham séc khach hang tai Trung
tam MobiFone Tri¢u Phong dugc danh gia kha tdt, dic biét & kénh giao dich truc tiép
v6i vi tri d& tiép can, quy trinh nhanh gon va khong gian phuc vu thoai mai. Bén canh
d6, viéc da dang hoa hinh thirc thanh toan ciing gép phan nang cao sy tién loi cho
khach hang trong qua trinh str dung dich vu.

Nhung van con mot s6 han ché nhu kénh hd trg tir xa chua hiéu qua, phan hoi
con chdm va chua triét dé. Thoi gian phuc vu con giéi han trong gid hanh chinh va
viée xir 1y cac sy ¢b phirc tap con mat nhiéu thoi gian. Nhiing yéu t6 nay phan nao anh
hudng dén trai nghiém va miac do hai 1ong ciia khach hang c4 nhén.

2.4.5 Quy trinh cham s6c khiach hang ca nhan tai Trung tAm giao dich MobiFone
Tri€éu Phong

Thu thp va guin E
S theiSreg tirn BKH

>

- Phan lo@i KH

TRUGC BAN *
HAMNG Ti€p c@m, tuwrwin wa
h& trg

Thuydt phigc wa
chdt giao djch

Hoan ot thd tyuc

TROMNG BAMN
HANG

Hishm tra wa xac
nhgn

HE trg s dyng san
phimidich wig

Thu th&p wa sdr i
Khidu nai

sAU BAN
HANG

Dy tri & phat tridn
guarn hé KH

ILune trlr wa phdn tich
diF lidu KH

So @6 2.1 Quy trinh chiim séc khach hang c4 nhan tai Trung tim giao dich
MobiFone Tri¢u Phong
2.4.5.1. Giai doan truwdc ban hang
a. Muc dich
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Giai doan trudc ban hang nham thu thap va xay dung dir liéu khach hang, tir 6
hiéu rd nhu cau sir dung. Trén co sé d6, Trung tAm c6 thé phan loai va tiép can ding
dbi tuwong, tu van phu hop hon véi timg khach hang. Piéu nay giup nang cao trai
nghi¢m dich vy va tang kha nang khach hang lua chon, sir dung dich vu.

b. Noi dung va cach thire trién khai

* Chinh sach
e Chinh sach wu dai danh cho phwong thirc tra cuwdc phi

- P6i v6i thué bao tra truée, Trung tim tap trung trién khai cac goi cude co
murc chi phi linh hoat, vu dai l6n vé data va thoai nham thu hat khach hang c¢6 nhu cau
sir dung thuong xuyén nhung mudn chu dong kiém soat chi phi. Dudi ddy 1a danh sach
mot sd goi cudc tidu biu:

Bang 2.11 Danh sach géi cuwdc hoa mang tra trudc

Tén géi Uu dai

TK135

7GB/ngay
(135.000d/thang)

6GB/ngay
TK159 Mién phi data truy cap Facebook, YouTube trong 1 thang
(159.000d/thang) Mién phi goi ndi mang < 10 phat (téi da 1.500 phut) va 200

phut goi ngoai mang

C99N 5GB/ngay
(99.000d/thang Mién phi 1.000 phut thoai ndi mang va 50 phut thoai lién mang
C99NKM 5GB/ngay
(90.000/thang) Mién phi 1.000 phut thoai ndi mang va 50 phut thoai lién mang
MXH100 1GB/ngay

(100.000d6ng/thang) | Mién phi data try cap Facebook, YouTube, Tiktok
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( Ngudn: Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong)

- Doi vdi thué bao tra sau, Trung tam trién khai cac goéi cudce c6 uu dai data 16n,

mién phi goi thoai va SMS nham phuc vu nhém khach hang c¢6 nhu cau sir dung 6n

dinh va muc chi ti€u cao hon. Cu thé dudi day 1a danh sdch mdt s6 goi cudc ti€u bicu

Bang 2.12 Danh sach goi cwéc hoa mang tra sau

Tén goi cude U'u dai goi thoai

7GB/ngay
ST160 Khéng tinh cudc thoai ndi mang <20 phut (t6i da 1.500 phut)
(160.000d/thang) | Thoai lién mang 200 phtt

200SMS ndi mang

6GB/ngay
MF159 Mién phi cudc goi thoai ndi mang dudi 10 phut (t6i da 1.500 phut)
(159.000d/thang) |va 200 phat lién mang

Mién phi truy cap Facebook, YouTube trong vong 6 thang

Khéng gidi han dung luong ti da 1.000GB
SMAX Khong tinh cude thoai ndi mang dudi 20 phut, téi da 5.000 phut
(500.000d/thang) | va 500 phtt thoai lién mang

250SMS

( Ngudn: Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong)

Chinh sach wu dii danh cho phwong thirc hang héi vién “Két néi dai l1au”

Khach hang khi tich liy tir 2.000 diém tro 18n c6 thé thuc hién doi diém dé nhan

cac uvu dai nhu cude goi, combo thoai va SMS hoac goéi data. Gia tri quy ddi co su

khac bi¢t gitra cac hang hdi vién, trong d6 hang cang cao thi gia tri nhan dugc cang lon.

Cu thé:
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Bing 2.13 Chwong trinh khach hang than thiét Két ndi dai lau cia Trung
tam giao dich MobiFone Tri¢éu Phong

Hang Cudre goi Combo thoai + SMS Data (Ap dung cho cic
hang hgi vién)
Kim 1 diém =2000 diém = 315 phat + 150 | 500 diém = 2GB
cuong | 200d SMS 2.000 diém = 9GB
Vang 1 diém =|2000 diém = 225 phat + 80 | 4.000 diém = 18GB
130d SMS
Titan 1 diém =|2000 diém = 185 phat + 70
100d SMS
Bac 1 diém = 80d | 2000 diém = 125 phat + 60
SMS
Pong 1 diém =50d | 2000 diém = 95 phut + 40
SMS

( (Ngudn: Website tong cong ty)
* Noi dung trién khai

Budc 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Tai trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong, thong tin khach hang ca nhan
duoc thu thap thong qua qua trinh ding ky thué bao, sir dung dich vu va céac lan giao
dich trudc d6. Cac thong tin khach hang dugc thu thap va luu trir gdm nhitng ndi dung
co ban nhu: ho tén, s6 CCCD/CMND, ngay sinh, dja chi, s dién thoai lién hé va
thong tin vé thué bao nhu loai thué bao, thoi gian dang ky str dung. Trung tdm con ghi
nhéan nhu cau va thoi quen st dung dich vu cua khach hang nhu goi thoai, stir dung data,
dang ky dich vy, lich st giao dich nhu nap tién, thanh toan cudc, cling nhu cac phan
hoéi hodc khiéu nai trong qua trinh str dung. Nhiing dit liéu nay giGip nhan vién thuan
tién hon trong viéc tu van va chiam soc khach hang phu hop véi nhu cau thuc té

Budc 2: Phan loai khach hang

Dua trén dir li¢u da thu thap, khach hang ca nhan cia trung tam dugc phan chia
thanh 2 hé théng chinh: Phuong thirc tra cudc phi va phuong thire hang hoi vién “Két

noi lau dai”
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Béng 2.14 Tong s6 thué bao c4 nhan tai Trung tim giao dich MobiFone

Tri¢u Phong nam 2026
Phén Tra Ty 1&/Tong thué | Trasau | Ty &/ Tong thué | TONG
loai trudce bao tra trwéce (S6 thud bao tra sau
(S6 thué (%) bao) (%)
bao)

Kim 156 2.8% 39 4% 195
cuong

Vang 334 6% 57 5.8% 391
Titan 1.106 20% 196 20.1% 1.302

Bac 2.211 40% 391 40% 2.602
Pong 1.723 31.2% 293 30.1% 2.016
TONG 5.530 100% 976 100% 6.506

( Ngudn: Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong)

* Phan theo phwong thire tra cuwéc phi

S6 liéu thuc té tai Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong co cdu khach
hang cu thé:

- Thué bao tra trudc chiém 5.530 thué bao, twong (mg 85% tong sé khach hang.
Pay 1a nhom khéach hang st dung dich vu bang hinh thtrc nap tién trudc khi dung, phu
hop véi d6i twong co nhu cau kiém soat chi phi linh hoat va sir dung theo mirc tiéu
dung thuc té.

- Thué bao tra sau chiém 976 thué bao, twong tmg 15%, 13 nhém khach hang sir
dung dich vy trudc va thanh toan cudc vao cudi ky. Nhém nay thuong cd nhu cau sir
dung dich vu on dinh, tAn suét cao va muc chi tiéu 16n hon so véi nhom tra trude.

* Phan theo hang hoi vién “Két ndi dai lau”

Bén canh phuong thtrc thanh toan, khach hang con dugc phan loai theo hang hoi
vién trong chuong trinh “Két ndi dai 1au”. Cu thé, co cAu khach hang theo hang hoi
vién tai Trung tdm nhu sau:

- Khach hang hang dong v6i 2.016 thué bao chiém ty 1& kha 16n, 1a nhom khach
hang méi hodc ¢6 mirc str dung dich vy thap. Pay 1a nhém c6 tiém niang phat trién

nhung mirc do trung thanh chua cao.
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- Khach hang hang bac v&i 2.602 thué bao chiém ty trong cao nhit, phan anh
phan 16n khach hang dang st dung dich vu & muc trung binh va c¢6 sy gan bo nhit dinh
v6i doanh nghiép.

- Khach hang hang titan v&i 1.302 thué bao 1a nhém c6 muc chi tiéu va tan suét
st dung dich vu kha cao, dong vai tro quan trong trong vi¢c tao doanh thu 6n dinh cho
Trung tam.

- Khéach hang hang vang véi 391 thué bao va kim cuong 1a 195 thué bao tuy
chiém ty 1& nho nhung 1a nhom khach hang c6 gia tri cao nhat, mic do trung thanh 16n
va dong gop doanh thu dang ké. Pay 1a nhom cin duge vu tién cham séc dic biét véi
cac chinh sach uu dai va dich vu ca nhan hoa.

Budre 3: Tiép can, tw vin va hd tro khach hang

Tai Trung tim giao dich MobiFone Triéu Phong, hoat dong tiép can khach hang
duoc trién khai linh hoat theo timg nhom d6i twong nham dam bao phu hop voi nhu
cau va dic diém st dung cua mdi nhom.

* Poi véi phwong thire tra cuée phi

- Thué bao tra trwéce: La nhom khach hang chiém ty trong 16n, c6 nhu cau sir
dung linh hoat va thudng xuyén thay d6i goi cude. Trung tdm chu yéu tiép can thong
qua cac kénh nhu tin nhin SMS, Zalo. No6i dung truyén thong tip trung vio céc
chuong trinh khuyén mai data, goi cudc gia ré, wu dai nap thé va nhic nhé gia han
dich vu.

- Thué bao tra sau: La nhom khach hang c6 muc sir dung 6n dinh va gia trj cao
hon. Trung tdm thyc hién tiép can thong qua goi dién tryc tiép va chiam séc ca nhan
hoa. Nhan vién chu dong lién hé dé tu van cac goi cude phu hop, thong bao wu dii,
nhéc thanh toan cudc va hd trg gia han dich vu. Viéc cham séc truc tiép giap duy tri
mbi quan h¢ lau dai va han ché tinh trang khach hang ro1 bo dich vu.

* Poi voi khach hang ca nhan theo phwong thirc hang hi vién “két ndi lau
dai”

- Khach hang vip nhw hang kim cwong, vang: Nhom khich hang c6 gia tri
dong gop cao va murc dJ trung thanh 16n. Trung tdm ap dung hinh thirc cham séc riéng
biét, bao gém goi dién dinh ky, uvu ti€n phuc vu tai quéy va hd trg nhanh khi phat sinh
van dé. Ngoai ra, khach hang con duoc ting qua tri an, hudng cac chuwong trinh wu dai

dic biét. Cach tiép can nay nham giit chan khach hang va ting sy hai long.
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- Khach hang hang titan: Day 1a nhom khach hang c6 muc st dung dich vu kha
6n dinh va tiém nang phat trién 1én nhom khach hang gia tri cao. Trung tim tap trung
tu van cac goi cude phu hop v6i nhu cau st dung, dong thoi cung cap cac chuwong trinh
wu d3i vé data, thoai hodc dich vu gia tri gia tdng nham khuyén khich khach hang gia
tang murc st dung. Bén canh do, hoat dong cham soc dugc thuc hién & mic tuwong doi
thuong xuyén dé duy tri sy gan bo va thuc day nang hang.

- Khach hang hang bac: Nhom khach hang c¢6 s6 luong 16n nhung mtc chi tiéu
va mirc do sir dung dich vu chua cao. Trung tdm chu yéu tiép can thong qua cac kénh
truyén thong dai tra nhu SMS, Zalo dé gidi thiéu cac goi cude co ban, chuong trinh
khuyén mai va uu dai nap thé. Muc ti€u la kich thich nhu cau sir dung dich vy, ting
budc gia ting gid tri va chuyén d6i khach hang 1én cac hang cao hon.

- Khach hang méi hang dong: Nhom khach hang mdi bat dau sir dung san
pham/dich vu nén chua c6 nhiéu trai nghiém. Trung tim tap trung hudng dan cach sir
dung dich vu, gio1 thi¢u cac goéi cude co ban va hd tro dang ky ban dau. Déng thoi,
nhan vién tu van cic goi phu hop dé giup khach hang lam quen va sir dung dich vu
hiéu qua hon, tir 6 tao nén tang cho viéc duy tri 1au dai.

Buéc 4: Thuyét phuc va chot giao dich

Sau khi hoan tat qua trinh tu van, nhan vién s& tap trung thuyét phuc khach hang
béng cach nhin manh 1o nhiing lgi ich ma san phém hoac dich vu trung tdm mang lai.
Pong thoi, dé xuét cac phuong an pht hop voi nhu cau thuc té va kha nang chi tra cia
khach hang, giap ho dé dang so sanh va lya chon. Nho do, khach hang duoc hd tro
chon goi cude hodc dich vu t6i wu nhat va dua ra quyét dinh ding ky str dung.

Nhan xét: Hoat dong cham séc khach hang trude ban hang tai Trung tdm dugc
thuc hién kha rd rang va c6 t6 chtic. Thong tin khach hang duoc thu thap va luu lai day
du, giup nhan vién nam bit duoc nhu ciu co ban dé tu van phu hop hon. Viéc chia
khéach hang theo hinh thirc trd cudc va hang hoi vién gitip Trung tAm dé dang xac dinh
timg nhom va lya chon cach tiép can twong tng. Céac kénh nhu tin nhin, Zalo hay goi
dién dugc st dung linh hoat, phu hop véi tung doi tuong. Dac biét, nhom khach hang
c6 gia tri cao duoc quan tdm nhiéu, gop phan giit 6n dinh ngudén doanh thu. Tuy nhién,
Trung tim hién tap trung nhidu vao khach hang hang cao, trong khi d6i voi cac khach
hang, nhét 1a nhém Bac va Pong, con kha chung chung, chua c6 su khac biét.

2.4.5.2. Giai doan trong ban hang
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a. Muc dich

Nhim dam bao cac budc trong qué trinh giao dich duoc thuc hién dy dua, rd
rang va chinh xac. Qua do giup han ché sai s6t, dam bao dich vu duoc kich hoat ding
theo yéu cdu va mang lai sy thun tién, yén tdm cho khach hang trong qua trinh sir
dung.

b. Noi dung va cach thic trién khai

* Chinh sach

« Piém chung giira thué bao tra trwéc va tra sau

- Hd tro Iya chon SIM theo nhu cau hoic sb dep phong thuy.

- Hd tro ding ky SIM chinh chii nhanh chéng bang cin cudc cong dan hoidc
chirng minh nhéan dan.

- Ho tro giao SIM tin nha mién phi hodc véi mirc phi thép nham tao thuén tién
cho khach hang trong qua trinh hoa mang.

- HS tro chuyén doi SIM 4G/5G mién phi hoic voi mic phi vu dii theo timg
chuong trinh cham s6c khach hang.

- Huéng dan khach hang sir dung tmg dung My MobiFone dé kiém tra dung
lugng, quan ly tai khoan va dang ky goi cude truc tuyén.

- Khach hang dang ky goéi dai han 6 thang dugc hudng cac vu dai nhu giam gia
cuée, hd trg dich vu gia tri gia ting va mot s6 wu dai theo chuong trinh cham soc
khach hang cua Trung tam.

- Khach hang ding ky goi dai han 12 thang dugc ting thém 2 thang stir dung mién
phi tuy theo gbi cudc va thoi diém trién khai chwong trinh, dong thoi duge hudng
thém cac uu dai vé dich vu gia tri gia ting nham khuyén khich khach hang duy tri sir
dung dich vu lau dai.

- Piém Kkhic giira thué bao tra truéc va tra sau

- Pdi voi thué bao tra tra trwée: Ap dung chinh sach hd tro chi phi linh hoat
nham tao diéu kién cho khach hang dé& dang tiép can va sir dung dich vu.

+ Khach hang duoc hd tro goi tong dai vi mirc phi wu dai chi 200 dong/phit.

- P6i voi thué bao tra tra sau: Trung tam trién khai chinh sich chim soc
chuyén biét hon, tip trung vao su 6n dinh va duy tri méi quan hé lau dai véi khach

hang.
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+ Khach hang duoc mién phi hodc hd trg mot phan cude phi khi lién hé tong dai
chiam soc khach hang va dugc wu tién xtr Iy cac yéu cau hd tro ki thuat hodc khiéu nai.
Poi voi phuwong thire hang hoi vién “Két noi dai lau”

- Khich hang hang Kim cwong va Vang duoc uu tién phuc vu truc tiép tai
quéy giao dich, hd trg nhanh khi phat sinh sy ¢, chim séc qua dién thoai va hudng
cac uu dai dac biét nhu qua tang, e-code, uwu dai ddi tac va cac dich vu cham séc cao
cAp nhim duy tri mtc d6 trung thanh. Ngoai ra, Trung tdm con hd tro ding ky, cap
nhat va kiém tra thong tin hang hoi vién nhanh chéng thong qua Gng dung My
MobiFone hoic tai quay giao dich.

- Khich hang hang Titan dugc tu van tham gia chuong trinh tich diém d6i qua
nham gia ting mrc str dung dich vu. Pdng thoi, khach hang duoc hd tro tra ciru diém
tich lily, diéu kién nang hang va dang ky tham gia chwong trinh Két N6i Dai Lau.

- Khach hang hang Bac va Pong dugc hudng dan sir dung dich vu va hd tro
khach hang ding ky tai khoan hoi vién, theo ddi diém tich lily va huéng din tham gia
cac chuong trinh vu dai danh cho hdi vién.

* Noi dung trién khai

Buwéc 1: Hoan tit thi tuc giao dich

Trong giai doan nay, nhan vién chim séc khach hang thuc hién huéng dan khach
hang ca nhan hoan tat cac thi tuc can thiét nhu ding ky thong tin, ky két hop dong va
thanh toan dich vu.

Qua trinh giao dich dugc thuc hién nhanh chong, minh bach véi su hd trg cta cac
cong ngh¢ nhu dang ky dién tir. Sau khi hoan tat thu tuc, dich vu duoc kich hoat ngay
dé khach hang c6 thé sir dung.

Buéc 2: Kiém tra va xic nhan

Bén canh do, khach hang dugc kiém tra lai thong tin va xac nhan tinh trang dich
vu trude khi roi khoi diém giao dich, dam bao tinh chinh xac va tao sy yén tam trong
qué trinh st dung.

Nhan xét: Quy trinh trong ban hang dugc thyc hién khé rd rang va don gian,
gitip khach hang d& hiéu va dé thuc hién. Cac budc nhu dang ky, ky hop dong va kich
hoat dich vy dugc xtr Iy nhanh nho cé hé théng dién tir hd trg. Nhan vién hudng dan
cu thé, giup khach hang hoan tat giao dich thuan tién. Viéc kiém tra va xac nhan thong

tin trude khi roi quay ciing gitp han ché sai sét va tao sy yén tdim cho khach hang.
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Tuy nhién, vao nhiing thoi diém dong khach, qué trinh giao dich c6 thé bi cham,
khach hang phai chd doi. Mot sé trudng hop viée kiém tra théng tin chwa duoc thuc
hién k¥ nén van co thé xay ra sai sot sau giao dich.
2.4.5.3. Giai doan sau ban hang

a. Muc dich

Giai doan sau ban hang nham dam bao khach hang st dung dich vu mot cach
thuan loi va hiéu qua. Pong thoi, gitp Trung tim kip thoi hd tro khi co van dé phat
sinh, nang cao su hai 1ong va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang. Thong qua
viéc cham séc va theo ddi sau ban, Trung tim ciing c6 thé hiéu rd hon nhu cau cia
khach hang dé cai thién chat lugng dich vu.

b. Céch thirc va ndi dung trién khai

* Chinh sach

Sau khi hoan tat qua trinh ban hang va cung cap dich vy, Trung tim tiép tuc trién
khai nhiéu chinh sach chiam so6c khach hang nham duy tri mdi quan hé lau dai, nang
cao mirc do hai 10ng va gia ting sy gan bo cua khach hang véi nha mang. Cac chuong
trinh dugc thuc hién da dang, 4p dung cho ting nhom khéach hang khac nhau nhu thué
bao tra trude, thué bao tra sau va hoi vién Két ndi dai lau, véi nhiéu wu dai vé data,
cudc phi, qua tang va dich vu tién ich. Cu thé:

Chuwong trinh 4p dung cho tit ci thué bao

- Mobifone khuyén mai 28/2/2025 uu dai ngay vang ting 50% gia tri thé nap.

- Tét Nguyén Pan 2025: Ting thém 50% gia tri thé nap hoic data khi nap thé
trong cac ngdy tir mung 1 dén mung 10 Tét.

- Khuyén mai mua tyu trudng vu dii data 1én dén 3GB/ngay cho hoc sinh, sinh
vién
Khuyén mii danh riéng cho thué bao tra truéc

- Khi nap thé qua tng dung my MobiFone, Website chinh thirc cia MobiFone
hodc cac diém giao dich ¢ gia tri tir 50.000 VND trd 1én vao ca ngay khuyén mai
thuong 1a tho 4 va tho 6 hang tuan ban s& nhan duoc thém 50% - 100% dung lugng
data 4G/5G.

Khuyén mii danh riéng cho thué bao tra sau
Nhéan thém 20% dung lugng data hoac gidam gia 10 - 20% hoa don khi thanh toan

dung han trong cac thang khuyén mai.
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Chuong trinh cham s6c khach hang danh riéng cho cac hang hgi vién

- Tang e-code tri gia 300.000 déng khi str dung cac dich vu trén website va App
ctia Gotadi, hé thong truc tuyén dat vé médy bay, phong khach san va tour du lich.

Hoi vién Kim cuong duoc ting 10 1an/nam.

Hoi vién Vang duoc ting dai 8 1an/nam.

Hoi vién Titan duoc hudng vu dai 6 lan/nam.

M&i hoi vién dugce hudng wu dii 2 1an/thang.

- Uu dai tai cac san Golf tri gia 500.000 dff)ng/e-code: su dung tai 36 san Golf
trén toan qudc

- Tang ma phiéu qua ting (MPQT) tri gia 100.000 dong khi mua sam tryc tuyén
trén website cua Tiki.vn.

- Uu dii phong khach hang thuong gia tai cic sin bay duoc str dung tai 20 phong
cho qubc ndi trén toan quoc

- Chuong trinh uwu dai dich vy kham suc khoe ctia MobiFone danh tang cho tat ca
hoi vién Két ndi dai 1au. Cac nhom hoi vién Titan, Bac va Pong c6 thé doi 20.000
diém Két N6i Dai Lau dé nhan 01 goi dich vu, t6i da 02 goi, va 01 goi c6 thé danh
tang nguoi than.

* Noi dung trién khai

Buéc 1: HO tro sir dung san pham/dich vu

Sau khi khach hang bt dau sir dung dich vu, trung tdm s& chii dong duy tri lién
lac thong qua tin nhin hodc cic kénh hd tro khac. Hoat dong nay nham hudng dan
khach hang st dung dich vu hiéu qua, dong thoi cung cp cac thong tin can thiét va kip
thoi giai ddp nhitng van dé phat sinh trong qua trinh st dung.

Buéc 2: Thu thap phan hdi va xir Iy khiéu nai

Bén canh d0, trung tdm ciing chd trong thu thap phan hdi va xir 1y khiéu nai tir
khach hang c4 nhan. Khach hang c6 thé giri ¥ kién qua nhiéu kénh nhu tong dai, diém
giao dich hodc cac nén tang truc tuyén. Tat ca thong tin déu duoc tiép nhan dy du va
chuyén dén bo phan lién quan dé xir Iy nhanh chong, dam bao quyén lgi ciing nhu
nang cao muc d) hai long ctua khach hang.

Budc 3: Duy tri va phat trién quan hé khach hang

Khong chi ding lai ¢ viéc hd tro, trung tim con tap trung duy tri va phat trién

moi quan hé 1au dai véi khach hang. Thong qua cac chuong trinh cham séc nhu uvu dai
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danh cho khach hang than thiét, khuyén mai theo timg dip ddc biét va cap nhat cac san
pham, dich vu méi phu hop, trung tdm tao su gin két va gia ting gia tri cho khach
hang.

Budc 4: Luu trir va phan tich dir licu khach hang

Toan b dit liéu phat sinh trong qua trinh chdm séc khach hang déu duoc luu trit
va quan 1y trén hé théng. Viéc phan tich dir liéu nay giup trung tdm hiéu rd hon vé
hanh vi va nhu cau cta khach hang, tir d6 xay dung cac chuong trinh chim séc phu
hop va hiéu qua hon trong tuong lai.

Nhan xét: Hoat dong sau ban hang tai Trung tdm duogc thuc hién kha déy du, thé
hién qua viéc chi dong hd trg khach hang trong qua trinh st dung dich vu. Cac kénh
tiép nhan phan hdi da dang gitip khach hang dé dang lién hé khi can. Viéc xir 1y khiéu
nai duoc thuc hién twong ddi kip thoi, gop phan nang cao sy hai long. Trung tdm ciing
chu trong duy tri mdi quan hé vdi khach hang thong qua cac chuong trinh wu di va
cham séc dinh ky, dac biét ddi v6i nhom khach hang c6 giad tri cao nhu hang kim
cuong, Vang va khéach hang trung thanh c6 muec chi tiéu 16n.

Nhung hién nay hoat dong cham soc khach hang sau ban hang chi yéu tip trung
vao nhom khéch hang cé gia tri cao nhu kim cuong, vang va nhitng khach hang co
mirc chi tiéu 16n. Trong khi d6, nhom khach hang bac va ddng du chiém ty trong 16n
lai chua duoc quan tim dung murc. Noi dung chdm soc sau ban ciia nhom doi tuong
nay con kha don gian, cha yéu dung lai ¢ viéc nhac nho gia han dich vy hodc giri tin
nhian chiic mimg vao cac dip 18, Tét. Trung tdm chua thuong xuyén thong béo céac
chuong trinh vu dii, tich diém hay quyén loi danh cho khach hang, nén chua tao duoc
su thu hat va gan két 1au dai.

2.4.6 Cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan trong chim séc khach hang tai
Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

2.4.6.1 Thue trang cac khiéu nai, phan nan hién nay ciia Trung tim giao dich
MobiFone Tri¢u Phong

Trong qua trinh hoat dong, Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong thuong
xuyén tiép nhan cac phan anh, khiéu nai cta khach hang véi noi dung khac nhau. Cu

thé cac truong hop khiéu nai thudng gap:
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Bang 2.15 Thuec trang cic khiéu nai, phan nan hién nay ciia Trung tim giao

dich MobiFone Tri¢u Phong

Loai khiéu nai Tan suat trung Nguyén nhan chinh
binh/thang
Mang luéi song yéu, | 2 - 3 truong | Mat do tram thu phéat song (BTS) thap o khu
méat két ndi, goi | hop vuc nong thon, bén canh dé anh huong tir mua
khong 1o bdo va dia hinh ddi ndi cling 1am suy giam tin
hi¢u.

Chuyén mang MNP | 1 - 2 truong | Nhan vién thuc hién thu tuc gidy to phuc tap
bi tir chéi hodc kéo | hop (CCCD, lich sir sir dung) nham giit chan thué

dai thot gian bao theo chi ti€éu doanh thu.

Khiéu nai vé dich|1 - 2 truong | Bi trir tién khéng 1 1y do, cudc phat sinh cao

vu, cudc hop hon dy kién. Chua dung nhung d3 hét data.

( Ngudn: Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong)
Tai Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong, s6 luong khiéu nai duy tri &
muc thap, trung binh mdi thang c6 khoang 3 - 4 trudng hop khiéu nai, chi yéu tap
trung vao cac van dé nhu chét lugng mang, chuyén mang giir s6 va cude dich vu.
Trong d6, khiéu nai vé chat lugng soéng xuat hién thuong xuyén nhat do dic thu khu
vuc nong thon, chiu anh hudng ctia dia hinh va thoi tiét. Cac khiéu nai lién quan dén
chuyén mang va cudc dich vu c6 tan suat thap hon nhung lai d& gay birc xtic do lién
quan truc tiép dén quyén loi va chi phi caa khach hang. Poi hoi trung tdm can co giai
phap cai thién dé nang cao chét lwong phuc vu va giam thiéu khiéu nai trong thoi gian
toi.
2.4.6.2 Quy trinh giai quyét khiéu nai, phan nan trong chim séc khach hang tai
Trung tiam giao dich MobiFone Tri¢u Phong
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Tiép nhén va phan hii
khiu nai

Xac minh va phin tich
nguveén nhin

»  Phén loai khigu nai >

4

Phan héi két qua cho
khach hang

Phai hop va dé xudt

Thire hign x1F Iy khi€u nai r¢ T
phurdng an xur Iy

F Y

Theo dii sau x(r 1y »  Luw el va cdi tién

( Ngudn: Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong)
So @6 2.2 Quy trinh cdng tac giai quyét khiéu nai, phan nan trong chim séc
khach hang ca nhan tai Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Buéc 1: Tiép nhan va hoi Am khiéu nai

Trung tdm tiép nhan khiéu nai qua nhiéu kénh nhu truc tiép tai quay, goi dién
dén sd tong dai cham séc khach hang cua trung tim 905012349 hodc gui tin nhan dén
sd dién thoai, zalo, fanpage. Sau khi tiép nhan khiéu nai, nhan vién tién hanh kiém tra
va xac minh thong tin lién quan nhu thong tin khach hang (SBT, CCCD, lich su giao
dich), thong tin giao dich (g6i cudc, thoi gian dang ky, bién lai va ndi dung khiéu nai
(bang chtng, thoi gian phat sinh).

Trung tdm thuc hién thong bao cho khach hang vé viéc di tiép nhan va dang xir
1y khiéu nai, Cy thé:

- Khi khach hang khiéu nai truc tiép, néu van dé don gian thi nhan vién c6 thé xir
Iy ngay va chi can ghi lai vao so theo ddi. Néu chua giai quyét duoc, nhan vién s& lap
phiéu khiéu nai va cap nhat vao hé thong dé tiép tuc xir 1y.

- Véi cac khiéu nai giri qua van ban, thu tir hodc béo chi, trong vong 48 gio,
trung tdm thong bao da nhan dugc khiéu nai cho khach hang, co thé bﬁng van ban hoac
két hop goi dién, email.

- P6i v6i khach hang quan trong hodc trudng hop khan cap, s& duoc wu tién xir 1y
nhanh, ké ca ngoai gio lam viéc.

Budrc 2: Phén loai kiéu nai
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Sau khi tiép nhan khiéu nai, bo phan giai quyét khiéu nai tién hanh phén loai khiéu nai
thanh cac loai sau:

- Khiéu nai vé cudc trong nudc.

- Khiéu nai vé cudc qudc té.

- Khiéu nai vé mang luéi.

- Khiéu nai vé dich vu.

- Khiéu nai vé dich vu phu, dich vu ndi dung sb.

- Khiéu nai vé ché do chinh sach ctia MobiFone.

- Khiéu nai vé nghi¢p vu va thai d§ phuc vu cia nhéan vién

- Khiéu nai vé viéc bi qudy réi.

- Khiéu nai lién quan dén viéc ding ky thué bao tra trude.

- Khiéu nai lién quan dich vu chuyén mang giit nguyén sé thué bao (MNP).

- Khiéu nai vé dich vu cong ngh¢ thong tin.

- C4c khiéu nai khac (Thong bao cudc, chi tiét cudc, er)

Budce 3: Xac minh va phan tich nguyén nhan

Sau khi khiéu nai d3 duoc phan loai, bo phan xur 1y tién hanh kiém tra va xac
minh thong tin dé lam rd nguyén nhan cua van dé. Viéc xac minh duoc thuc hién dua
trén cac dir liéu cu thé nhu thong tin khach hang, lich st st dung dich vy, dit li¢u h¢
thong va cac bang chung lién quan.

Déi voi nhitng truong hop phire tap, trung tdm s& phdi hop véi cac don vi lién
quan nhu by phan k¥ thuat, téng dai hodc Trung tam dich vu s6 dé kiém tra va doi
chiéu thong tin. Tuy theo timg ndi dung khiéu nai, nhan vién sé& lya chon céac thong tin
can thiét dé phan tich, tir 46 x4c dinh nguyén nhan chinh xac lam phat sinh khiéu nai.

Buéc 4: Phoi hop va dé xuat phwong an xir ly

Sau khi xac minh va lam ré nguyén nhan, b phan xu 1y dua ra két luan vé noi
dung khiéu nai. Trén co s& d6, nhan vién cin ct vao quy dinh va chinh sach cua
MobiFone dé dé xuit phuong an giai quyét phi hop nhu giai thich, diéu chinh théng
tin, xir 1y k¥ thuat hodc cac bién phap can thiét khac.

Déi voi cac trudng hop phire tap, phuong an xir 1y s& dugc trao ddi voi cac bo
phan lién quan hoic xin ¥ kién cip trén dé dam bao théng nhét trudce khi trién khai.

Buwéc 5: Thue hién xir Iy khiéu nai

Sau khi c6 phuong an cy thé, cic don vi lién quan sé& tién hanh xtr 1y theo ndi
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dung da xac dinh. Viéc xir 1y ¢ thé bao gom kiém tra hé thong, ddi soat thong tin hodc
phdi hop véi cac bd phan khic néu can. Toan bd qué trinh duoc thyc hién trong thoi
gian quy dinh tiy theo timg loai khiéu nai cia MobiFone dé ra. Cu thé, thoi han téi da
dé phan hoi khach hang ké tir khi tiép nhan khiéu nai duoc quy dinh nhu sau:
Bang 2.16 Thoi gian xir Iy khiéu nai tai Trung tim giao dich MobiFone
Tri¢u Phong

Noi dung khiéu nai Thoi han toi da tra 101 khach hang

ké tir khi tiép nhan khiéu nai

Cudc trong nudc - Ngoai mang: 12 ngay

- Noi mang: 05 ngay

Cudc qudc té 15 ngay

Dich vy da phuong tién va gia tri gia tang, dichl04 ngay
vu phu khong dang ky nhung phét sinh cudce

Ché d6 chinh sach cia MobiFone 04 ngay
Mang ludi, vung phu song 06 ngay
Théi @6 phuc vu ctia nhan vién 05 ngay
Thué bao quiy rdi Thué bao quiy rdi ndi mang: 2 ngay

Thué bao quay rdi ngoai mang: 3 ngay

Dang ky thong tin Dang ky thong tin TBTT: 5 ngay
TBTT va tranh chap st dung thué bao TT Tranh chép so thué bao: 20 ngay

Khiéu nai vé cac DV da phuong tién va gia tri6 ngay

gia tang, Dich vu noi dung

Khiéu nai vé dich vu chuyén mang gitt nguyénTir 01 - 05 ngay tuy theo nodi dung

s6 thué bao (MNP) khiéu nai

Khiéu nai cia KH cao cip, khiéu nai khan cap [Thoi gian xir 1y: Ngay sau khi tiép

nhan. Tinh c4d ngay lam viéc, ngay

nghi, ngay 1¢

Buéc 6: Phan hdi két qua cho khach hang
Sau khi hoan tat viéc xac minh va xtr 1y, bd phan giai quyét khiéu nai hoic tong
dai s& thong bao két qua dén khach hang. Pdi vé6i cac khiéu nai tiép nhan qua tong dai,

nhan vién s€ chu dong goi di¢én deé tra 101.
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Déi voi cac truong hop khiéu nai qua van ban, co quan quan 1y hodc khi khach
hang yéu cau, két qua s& dugc giri bang vin ban theo quy dinh. Noi dung phan hoi bao
g6m két qua giai quyét va giai thich lién quan dé khach hang nam rd.

Budc 7: Theo doi sau xir ly

Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, trung tm van theo ddi dé dam bao van dé
khong phat sinh lai. Trong mot s6 trudng hop, nhan vién co thé lién hé lai v6i khach
hang dé nam tinh hinh va ghi nhan y kién phan hoi.

Buéc 8: Luu trir va cai tién

Tat ca thong tin lién quan dén khiéu nai s& duge luu lai trén hé théng theo quy
dinh. Nhiing dir liéu nay dugc st dung dé quan 1y va lam co sé cho viéc khac phuc,
phong ngira hay cai thién chat luong dich vu sau nay.

Nhan xét: Cong tac giai quyét khiéu nai tai Trung tdm giao dich MobiFone Triéu
Phong dugc thyc hién theo quy trinh 1d rang, day di cic bude tir tiép nhan dén phan
hdi va luu trit. Cac kénh tiép nhéan khiéu nai da dang nhu tryc tiép, dién thoai, Zalo,
fanpage giup khach hang dé dang lién hé. Viéc phan loai khiéu nai cy thé theo ting
nhom ndi dung gdp phan xac dinh ding huéng xt Iy. C6 sy phdi hop gitra cac bo phan
nhu cham séc khach hang, k¥ thuat va tong dai, gitp nang cao hiéu qua giai quyét.
Cong tac phan hoi trong ddi kip thoi, tao sy minh bach va giup khach hang nim bat
duoc két qua xu 1y.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, cong tac giai quyét khiéu nai van con mot so
han ché tap trung vao cac nhom van dé chi yéu lién quan dén mang ludi va k¥ thuat
nhu séng yéu, mat két ndi hay cude phi dich vu nhu bj trir tién khong rd nguyén nhan,
phat sinh cudc ngoai du kién va thoi gian xu ly khiéu nai. Cu thé, cac khiéu nai vé
mang luéi va ky thuat thudng cham tré do phu thudc vao ha téng, dac biét 1a tai khu
vuc ndng thon. Trong khi d6, cic van dé& vé cudc phi van chua duoc giai thich thoa
dang, d& gy hiéu 1am cho khach hang. Pong thoi, thoi gian xir 1y giita cac loai khiéu
nai chua déng déu, nhat 1a dbi véi nhitng trudng hop phuc tap hodc can phdi hop nhiéu
bd phan. Ngoai ra, viéc wu tién xur Iy d6i voi khach hang cao cap d6i khi tao cam giac
thiéu cong bang, tir d6 anh hudong dén murc d6 hai 10ng chung ciia khach hang.

2.4.7 Panh gia két qua khio siat khach hang ca nhin vé hoat dong chim séc
khach hang ca tai Trung tam giao dich MobiFone Triéu Phong
a, Muc dich khao sat
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Khao sat duoc thuc hién nham thu thap y kién danh gia cua khach hang ca nhan
vé hoat dong chiam soc khach hang tai Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong.
Thong qua d6, nghién ciru xac dinh mirc do hai long ctia khach hang dbi vai cac yéu to
nhu chét lugng san phém/dich vy, thai d§ phuc vu cua nhan vién, sy thuan ti¢n va co
s& vat chat, 1am co s& dé xuét cac gidi phap hoan thién hoat dong chdm séc khach hang
ca nhan tai Trung tam.

b, Quy mé miu va ddi twong khao sat

Nghién ctru dugc thuc hién trén 40 khach hang c4 nhan dang giao dich va su
dung dich vu tai Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong. Poi tuong khao sat bao
g6m céac khach hang da va dang str dung cac san pham, dich vu vién thong cta Trung
tam. Qua trinh khdo sat va thu thap dir liéu duogc truc tiép thuc hién bdi tac gia nham
dam bdo tinh khach quan va dg chinh xéc ctia thong tin thu thap.
¢, Vé thoi gian khio sat

Dt liéu dugc thu thap trong khoang thoi gian tur 23/4/2026 dén 26/4/2026.

d, Phwong phap thu thap dir li€u

Dir liéu nghién ciru dugc thu thap thong qua hai hinh thirc gom khao sat truc
tiép tai diém giao dich va khao st truc tuyén thong qua Google Form. Pdi vai hinh
thire truc tiép, tac gia tién hanh phat phiéu khao sat cho khach hang dang giao dich tai
Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong. Bang khao sat truc tuyén ciing dugc giri
dén cac khach hang dang sir dung dich vu ciia Trung tdm nham ting tinh thuan tién va
da dang ngudn thong tin thu thap.

e, Phan tich dir liéu

Sau khi thu thap, dir liéu dugc tong hop va xtr Iy bang phan mém Excel. Khoa
luan sir dung phuong phap thong ké mé ta thong qua viéc tinh tan suat, ty 1& phan tram
va gia trj trung binh cua céac tiéu chi khao sat nham danh gia muc d6 hai long cua
khach hang ddi v6i hoat dong cham soc khach hang tai Trung tdm giao dich MobiFone
Tri€éu Phong.

Khoa luan ap dung thang do Likert 5 mirc d6, bao gdm: (1) Hoan toan khong
dong ¥, (2) Khong dong ¥, (3) Binh thuong, (4) Pong ¥ va (5) Hoan toan dong y. Céac
murc d6 ndy duoc st dung théng nhit cho toan bo bang hoi dé dam bao tinh dong nhat
trong qua trinh danh gia. Sau khi thu thap, cac két qua duoc xir Iy bang cach tinh gia

tr1 trung binh cOng cho ting ti€u chi.
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Gia tri trung binh cua ting tiéu chi dugc xac dinh dé phan anh muc do hai long
ctia khach hang. Khoang cach giita cac murc duogce tinh theo cong thirc: (Gia tri 16n nhat
- Gi4 tri nho nhat)/sé mic do = (5 - 1)/5 = 0,8. Tir d6, hoat dong cham soc khach hang
cd nhan dugc danh gia voi 5 mic d§ nhu sau:

Tir 1.0 dén duéi 1.8: Hoan toan khong dong y

Tir 1.8 dén dudi 2.6: Khong dong y

Tir 2.6 d&én dudi 3.4: Binh thuong

Tir 3.4 d&én dudi 4.2 : Pong y

Tir 4.2 d&n 5.0: Hoan toan dong y

Duya trén két qua d6, tién hanh so sanh va phan tich muc do hai long ciia khach
hang & timg nhom yéu td, dong thoi xac dinh nhiing yéu td c6 anh hudéng 16n dén chat
lugng hoat dong cham s6c khach hang tai Trung tam.
2.4.7.1 Két qua khao sat khach hang ca nhan vé cau héi gan loc va him néng
Bang 2.17 Thong ké ciu héi gan loc va ham néng ciia khach hang ca nhan vé sin

pham/dich vu tai Trung tAm giao dich MobiFone Triéu Phong

Tén bién Tri 10i Tan [Ty 1@
suat | (%)
Thoi gian s dung san pham/dich vu ciia Trung tdm | Dudi 6 11 27.5
giao dich MobiFone Tri¢u Phong 6 thang - 1 | 11 27.5
nam
I-3nam |13 32.5
Trén 315 12.5
nam
Tong 40 100
Loai thué bao ma anh chi dang sir dung Tra truéc | 33 86.8
Tra sau 5 13.2
Tong 38 100
Anh/Chi hién dang thudc hang hdi vién nao trong | Kim cuong | 3 7.5
chuong trinh khach hang ctia Trung tdm Vang 4 10
Tong Titan 7 17.5
Bac 12 30
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DPong 14 35

Tong 40 100

( Nguon: Tac gia tong hop)

- Két qua khao sat cho thay khach hang c6 thoi gian sir dung dich vu kha da dang,
trong do nhém tir 1 - 3 ndm c6 13 khach hang ca nhan chon, chiém ty 1€ cao nhat
32,5%. Trong khi d6 nhom trén 3 ndm chi ¢6 5 khach hang, chiém 12,5%, ty cho thiy
kha nang gitt chan khach hang trung thanh cia Trung tdm chua manh.

- Vé loai thué bao, c6 33 khach hang st dung thué bao tra trude, chiém 86,8%,
con thué bao tra sau chi c¢6 5 khach hang, chiém 13,2%, phan anh khach hang chu yéu
uu tién tinh linh hoat trong str dung dich vu.

- Béi véi han hoi vién, hang Déng voi 14 khéach hang lya chon chiém ty 1€ cao
nhét 35%, tiép theo 1a hang Bac véi 12 khach hang lya chon chiém 30%. Trong khi do,
hang Kim cuong chi ¢6 3 khach hang lua chon, chiém 7,5%. Diéu nay cho thiy s6
lugng khach hang ¢6 mtrc do gén bo va gia tri cao tai Trung tdm con khé han ché.
2.4.7.2 Két qua danh gia ciia khach hang c4 nhin vé san pham/dich vu

Bing 2.18 Két qua danh gia ciia khach hang ca nhan vé san pham/dich vu tai

Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Nhan dinh 1 |2 |3 |4 |5 Gia tri trung binh
(diém)
Pa dang goi cude phi hgp nhu cau 1 |8 [12(19|0|3.225

Thong tin vé san pham/dich vu rd rang (géi |1 |2 [13]22|23.55

cudc, uu dai, ...)

Gia ca phu hop voi san pham 1 |2 | 1323 |1]3.525

Chat luong song va tbc do6 truy cap |5 |19]10|6 |0 |2.425

Internet 6n dinh

Cac chuong trinh vu dai khuyén mai hap |3 |15]12|9 |1[2.75

dan

Tong 1146|6079 |4 |3.095

( Nguon: Tac gia tong hop)

Vé yéu to san pham/dich vu, két qua khao sat cho thay muc d6 hai long cua

khach hang co6 su khac biét gitra cac ti€u chi. Trong do, da dang gbi cudc dat muc gia
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tri trung binh 3.225, thong tin san phém/dich vu dat 3.55 va gia ca dat 3.525 duoc
khach hang danh gia & muc hai long, cho thay Trung tdm giao dich MobiFone Triéu
Phong co ban dap Gmg dugc nhu ciu sir dung va cung cép thong tin kha rd rang cho
khach hang. Tuy nhién, chit lugng song va tbc d0 Internet chi dat muac 2.425 1a muc
thép nhat trong nhom tiéu chi, phan anh sy chua hai long ddi voi chét luong dich vu
cot 16i. Bén canh d6, chuong trinh vu dii, khuyén mai dat 2.75, cho thdy chua du hip
dan d¢ thu hat va giir chan khach hang.

Nhin chung, yéu t6 san pham/dich vu duoc khach hang danh gia & muc trung
binh kha véi gia tri trung binh 3.095. Piéu nay cho thiy Trung tdm di co ban dap tng
duoc nhu cau cua khach hang vé goi cude, thong tin va gia ca, tuy nhién chét luong
dich vu cdt 161 va céc chuong trinh vu dai van con han ché, chua tao duge muc do hai

long cao va loi thé canh tranh 16 rét.

2.4.7.3 Két qua danh gia ciia khach hang ca nhan vé con ngudi
Bang 2.19 Két qua danh gia ciia khach hang ca nhin vé con ngudi tai Trung

tam giao dich MobiFone Tri¢éu Phong

Nhan dinh 1 (2 |3 |4 5 | Gia tri trung
binh (diém)

Nhan vién chii dong tu van khi dén quay 2 (2 |5 |27 |4 |3.725

Nhén vién huéng dan thi tuc rd rang 1 (2 |7 (24 |6 |38

Nhan vién c6 thai do than thién, nhiét tinh |1 |2 (4 |26 |7 |3.9

va ton trong khéach hang

Nhan vién c6 kién thic chuyén moén tot (tw |2 [3 |8 [26 |1 |3.525
van thong tin g6i cudc, giai quyét khiéu

nait,..)

Ky ning giao tiép rd rang, chii dong lang |2 |2 [5 [26 |5 |3.75

nghe

Phan hoi nhanh chéng, kip thoi 2 |5 |12]19 |2 [3.35
Giai quyét khiéu nai nhanh chong 317 [12]17 |1 |3.15
Tong 13123 (53(165|26]3.6

( Nguédn: Tac gia tong hop)

66




Doi véi yéu td con nguoi, két qua khao sat cho thdy muc do hai long ciia khach hang
dat trung binh chung 3.6 diém trén thang Likert 5 murc, twong Gng muc hai long. Két
qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tot vé d6i ngii nhan vién tai Trung tdm
giao dich MobiFone Tri¢u Phong, dac biét ¢ cac ti€u chi nhu thai d than thién, nhiét
tinh va ton trong khach hang dat muc gia tri trung binh 3.9, huéng dan thu tuc 1d rang
dat 3.8 va chil dong tu van khi khach hang dén quay dat 3.725. Cac két qua nay phan
anh nhan vién c6 thai d¢ phuc vu tdt, tuong ddi cha dong va tao dugc thi¢n cdm véi
khach hang. K§ ning giao tiép va ling nghe dat 3.75 diém, cing véi kién thic chuyén
moén dat 3.525, cho thay ning luc hd trg va tu van khach hang & mirc twong ddi tét.
Nhung tiéu chi phan hdi nhanh chéng, kip thoi dat mirc gia tri trung binh 3.35 va tiéu
chi giai quyét khiéu nai nhanh chéng dat 3.15, 1a mirc thdp nhat trong nhom tiéu chi.
Cac két qua nay déu chi & murc trung binh, chua dat muc hai 10ng cao, phan anh rang
kha nang phan hoi va xur 1y tinh hudng, dic biét 1a xir Iy khiéu nai cta nhan vién van
con han ché so véi ky vong ctia khach hang.

Nhin chung, yéu té con nguoi duoc danh gia & muc kha tich cuc véi muc gia tri
trung binh 1a 3.6, trong do ndi bat 1a thai do phuc vy, tuy nhién van can cai thién thém
vé tbc d6 phan hoi va hiéu qua giai quyét khiéu nai dé nang cao hon nita mtrc do hai
long cua khach hang.
2.4.7.4 Két qua danh gia ciia khach hang ca nhin vé sy thuin tién

Bang 2.20 Két qua danh gia ciia khach hang c4 nhan vé su thuén tién tai

Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Nhén dinh 12 |3 |4 |5 |Gia tritrung
binh (diém)

Thong tin san pham dé tim kiém trén |4 |17 (125 |2 |26
Website/Fanpage

Quy trinh dang ky san pham/dich vanhanh gon | 1[4 16|17 |2 |3.375

Hé thong da kénh hd tro (Tong dai, Zalo, Truc |2 |8 |18 |11 |1 |3.025
tiép) phan hoi hiéu qua

Thoi gian phuc vu linh hoat, thuan tién 216 (2119 |2 |3.075

Thang toan linh hoat bang tién mit hodc chuyén |0 [3 |17 |16 |4 |3.525
khoéan
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Tong 93884 |58[11|3.12

( Nguédn: Tac gia tong hop)

Vé yéu td sw thuin tién, két qua khao sat cho thdy muac d6 hai long cua khach
hang dat gid tri trung binh 3.12, tuong tng muc trung binh, chua dat muc hai long cao.
Cu thé, tiéu chi thang toan linh hoat béng tién mat hodc chuyén khoan dat murc gia tri
trung binh 3.525 va quy trinh dang ky san phém/dich vu nhanh gon dat 3.375, cho théy
khach hang danh gia tuong dbi tich cuc d6i voi cac hoat dong giao dich co ban tai
Trung tam. Thoi gian phuc vu linh hoat dat 3.075 diém va hé théng da kénh hd tro
phan hoi hiéu qua dat 3.025 diém, phan anh mirc d6 dap tng & muc trung binh. Nhung
tiéu chi thong tin san pham dé tim kiém trén Website/Fanpage chi dat 2.6, 1a muc thap
nhat trong nhém tiéu chi, cho thay khach hang chua hai 1ong véi kha ning tiép can
thong tin qua kénh tric tuyén.

Nhin chung, yéu t6 su thuan tién chi dugc danh gia & muc gia tri trung binh 3.12,
trong d6 cac hoat dong giao dich truc tiép tuong d6i 6n dinh, nhung hé thong thong tin
va kénh hd tro truc tuyén con han ché, lam gidm trai nghiém va muc do thuén tién cua
khach hang khi sur dung dich vu.
2.4.7.5 Két qua danh gia ciia khach hang c4 nhin vé co sé vat chat

Bang 2.21 Két qua danh gia ctia khach hang ca nhin vé co s& vt chat tai

Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Nhén dinh 1/2/3 |4 |5 |Gia tri trung binh
(diém)

Vi tri Trung tim d& tim, c6 chd dé xe an |1 |1]10| 18|10 |3.875

toan, thuan tién

Khong gian giao dich sach s€, thoang mat, |0 (4 |8 |19 |9 |3.825
chuyén nghiép

Trang thiét bi hd tro giao dich hién dai, [ 1[1[9 [20|9 |3.875
hoat dong tbt

Téng 2627|5728 ]3.858

( Nguon: Tac gia tong hop)

Vé yéu to co sé vat chat, két qua khao sat cho thdy muc d6 hai 1ong cta khach

hang dat gia tri trung binh chung 3.858, tuong ing muc kha tich cuc va gan dat murc
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hai long. Cu thé, tiéu chi vi tri Trung tam dé tim, c6 chd dé xe an toan, thuan tién dat
murc gia tri trung binh 3.875, trang thiét bi hd tro giao dich hién dai, hoat dong tbt cling
dat 3.875. Cac ti€u chi khong gian giao dich sach s€, thoang mat, chuyén nghiép dat
3.825 diém. Cho thay khach hang danh gia kha t6t vé diéu kién co so vat chét tai
Trung tam.

Nhin chung, yéu t6 co so vat chat duoc khach hang danh gia & mitc cao nhat
trong cac nhom tiéu chi khao sat, phan anh Trung tam da dap tmg tot vé vi tri, khong
gian giao dich va trang thiét bi, gop phan tao trai nghiém thuén tién va thoai mai cho
khach hang khi st dung dich vu.
2.4.7.6 Két qua danh gia chung ciia khich hang c4 nhan vé hoat dong chim séc
khach hang ca nhan

Bing 2.22 Két qua danh gia chung ciia khach hang c4 nhan vé hoat déng chim

soc khach hang ca nhan tai Trung tim giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Tén bién Tr 10i Tan |Ty 1@
suat | (%)
Murc d0 hai long anh/chi dbi véi hoat dong cham | Hai long 11 27.5
soc khach hang cua MobiFone Tri¢u Phong Binh thuong 27 67.5
Khong hai long | 2 5
Tong 40 100
Anh/chi muén tiép tuc st dung san phém/dich vu | Co 27 67.5
cua MobiFone Tri¢u Phong trong thoi gian to1 Khéng chic 11 27.5
Khong 2 5
Téng 40 100
Anh/chi san sang gi6i thiéu san phém/dich vu | Co 27 67.5
MobiFone Tri¢u Phong cho nguoi khac Khong 13 32.5
Tong 40 100

- Vé mirc d9 hai long chung, két qua khao sat cho thiy phan 16n khach hang
danh gia & mirc binh thuong chiém 67,5% vai 27/40, trong khi chi 27,5% véi 11/40 ¥
kién hai 10ng va 5% véi 2/40 ¥ kién khong hai 1ong. Phan 4nh chat luong dich vu cua
Trung tam méi chi dap rng & mirc co ban, chua tao dugc su khac biét ro rét.

- V& y dinh tiép tuc sir dung dich vu, c6 67,5% khach hang vé&i 27/40 y kién lya

chon ¢o, tuy nhién van c6 27,5% véi 11/40 ¥ kién & trang thai khong chac va 5% véi
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2/40 v kién khong tiép tuc sir dung. Cho thdy mic du Trung tim van giit dugc mot
luong khach hang nhét dinh, nhung muc d6 trung thanh chua cao va con tiém an nguy
co mat khach.

- Vé mirc d sin sang giéi thiéu dich vu, c6 67,5% khach hang voi 27/40 v kié
san sang gidi thiéu, trong khi 32,5% vé&i 13/40 ¥ kién khong sin sang. Viéc khach
hang chua san sang gi6i thiéu cho thay trai nghiém dich vu chua du tét dé tao hiéu tng
lan truyén tich cuc.

- V& cac y kién chwa hai 1ong, cac phan hoi ciia khach hang tap trung vao mot
sO van dé chinh nhu:

- Chét luong mang chua 6n dinh nhu soéng yéu, chap chon, dic biét & khu vuc
nong thon hodc trong nha.

- Chuong trinh vu dai chua hap dan, chua da dang

- Kh6 tim kiém thong tin trén cac kénh online (Facebook, Google)

- Thu tuc va trai nghi¢ém dich vy doéi lac chua thuan tién

Cac y kién nay xuét hién lap lai nhiéu lan, cho thdy ddy la nhiing van dé mang
tinh hé théng chtr khong phai ca biét. Nguyén nhan chii yéu dén tir han ché vé ha tang
ky thuat, chinh sach marketing chua hi¢u qua va mac do ung dung cong nghé trong
chiam soc khach hang con thap.

2.5 PANH GIA CHUNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN CUA TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE TRIEU PHONG
2.5.1 Uu diém

Hoat dong chdm soc khach hang c4 nhan tai Trung tdm giao dich MobiFone
Triéu Phong da dat duoc mat s6 két qua tich cyec.

Vé yéu t6 san pham/dich vu, cac tiéu chi nhu da dang géi cudc, thong tin san
pham rd rang va gia ca hop 1y duoc phan 16n khach hang danh gid & mirc twong ddi
tich cyc. Cho thiy Trung tim da dap tng twong dbi tot nhu cau co ban va kha ning
tiép can thong tin ctia khach hang.

Vé yéu t6 con nguoi, d6i ngii nhan vién duoc khach hang danh gia khé cao vé
thai do phuc vu, su than thién, nhiét tinh va k¥ ning giao tiép. Diéu nay goép phan tao

thién cdm va nang cao trai nghiém cua khach hang trong qué trinh giao dich.
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Vé yéu to sy thuin tién, tidu chi kha nang thanh toan linh hoat dugc khach hang
danh gia cao, cho thdy khach hang danh gié rét tich cuc viéc Trung tdm ap dung song
song ca tién mat 1an chuyén khoan, gitp qua trinh tat toan giao dich dién ra thuan loi.

Vé co sé vat chat 1a mot diém manh ndi bat khi khach hang danh gia & mic kha
cao d6i voi cac tiéu chi nhu vi tri thun tién, khong gian giao dich sach s€, thoang mat
va trang thiét bi hién dai. Piéu nay gop phan tao méi truong giao dich chuyén nghiép
va thuan tién.

Va phan 16n khach hang van c6 ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu chiém ty 1¢ kha
cao va sin sang gidi thiéu cho ngudi khac cho thay Trung tim van duy tri duoc mot
muc do tin tudng va tép khach hang 6n dinh nhét dinh.

2.5.2 Han ché va nguyén nhén han ché

Bén canh nhiing két qua dat dugc, hoat dong cham soc khach hang tai Trung tam
van con ton tai nhiéu han ché.

Muc do hai long chung chua cao khi c6 té1 67,5% khach hang chi danh gia ¢
muc binh thuong. Cho théy dich vu chua tao dugc su khac biét va chua dap ing vuot
ky vong cta khach hang. Nguyén nhan chi yéu 13 do chat lugng dich vu chua 6n dinh,
dic biét 1a mang di dong, cac chuong trinh wu dai con thiéu hap din va chua da dang,
chua tao duoc loi thé canh tranh. Kha nang tim kiém thong tin trén cac kénh online
con han ché, hé théng hd tro da kénh va thoi gian phuc vu chua linh hoat, anh huong
dén trai nghiém khach hang. Mic du nhan vién dugc danh gia tot vé thai do, nhung toc
d6 phan hoi va xir 1y khiéu nai con cham, quy trinh chua tdi vy, 1am giam hiéu qua
cham so6c khach hang.

Vé san pham/dich vu, chat luong song va téc do Internet 1a diém yéu 16n nhat,
duoc khach hang danh gia & murc thdp. Nguyén nhan xuét phat tir diéu kién thoi tiét,
dia hinh va viéc dau tu chua déng bd nén chét lugng mang tai khu vuc néng thon
Triéu Phong con han ché, thudng xay ra tinh trang song yéu, mat két ndi va toc do
Internet chua 6n dinh, anh huong truc tiép dén trai nghiém khéach hang. Bén canh do,
cac chuong trinh uvu dai dugc khach hang danh gia chua cao, chua tao duogc loi thé
canh tranh trén thi truong do chua dau tu nhiéu vao hoat dong nghién ctru nhu cau
khach hang va xu hudng thi trudng, dan dén cac chuong trinh trién khai con mang tinh
1ap lai, chu yéu tap trung vao giam gia hodc ting qua don gian. Nguon luc tai chinh va

nhan sy danh cho hoat dong marketing con han ché nén viéc xay dung cac chuong
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trinh mé1i, sang tao chua dugc chu trong. Doanh nghi¢p chua img dung hi€u qua cong
nghé va dir liéu khach hang dé thiét ké cac wu dai phu hop véi timg nhom khach hang
khac nhau, lam cho chuong trinh khuyén mai thiéu tinh ca nhan hoa va chua tao duoc
sttc hap din 16n ddi v6i ngudi sir dung dich vu.

Vé yéu té con ngudi, toc 46 phan hdi va xur Iy khiéu nai con cham, quy trinh xur
1y chua ti wu, 1am giam hiéu qua cham soc khach hang. Nguyén nhan chu yéu do ap
luc cong viée vao gid cao diém khién nhan vién qua tai, cing véi quy trinh xir 1y khiéu
nai con phure tap, chua linh hoat va phu thudc vao tinh chat tung van dé, nén thoi gian
phan hdi va giai quyét thuong bi kéo dai.

Vé yéu to su thuin tién, kha nang tim kiém thong tin trén cac kénh online con
han ché, hé théng hd trg da kénh va thoi gian phuc vu chua thyc su linh hoat, gdy anh
huong dén trai nghiém khach hang. Nguyén nhan 1a do Trung tdm chua chii trong vao
cic nén tang webstie va mang xa hoi, ndi dung trén cac kénh online chua dugc cap
nhat thuong xuyén. Pong thoi thoi gian phuc vu van con han ché trong khung gid

hanh chinh.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN TAI TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE
TRIEU PHONG
3.1. CANCU XAY DUNG GIAI PHAP
3.1.1. Pinh hwéng phat trién cia Trung tim giao dich MoiFone Tri¢u Phong
trong twong lai

Trong bdi canh chuyén ddi sd dang dién ra manh mg, Trung tdm Giao dich
MobiFone Triéu Phong dinh hudng phat trién theo chién luoc chung ctia MobiFone.
Trong tam la ing dung cong ngh¢ vao hoat dong kinh doanh va cham séc khach hang,
nham nang cao chat luong phuc vu va dap ung t6t hon nhu cau ngdy cang da dang cia
nguoi dung. Pong thoi mo rong thém cac dich vu ngoai vién thong truyén thong nhu
ha tﬁng dién toan dam may, tri tu€ nhan tao, hé sinh thai dich vu tai chinh s0, ...

Cu thé, trung tdm sé& timg budc sip xép va hoan thién bo mdy t6 chic. Viéc hoan
thién ndy tap trung vao phan cong rd rang nhiém vu cua timg vi tri, sdp xép nhan su
pht hop véi khdi luong cong viée, dong thdi nang cao ky ning chuyén mon va ky
nang cham soc khach hang cho doi1 ngli nhan vién. Bén canh do6, trung tam ciling chu
trong cai tién quy trinh 1am viéc theo huéng don gian, nhanh gon hon, gitp giam thoi
gian cho doi va nang cao hiéu qua phuc vu khach hang.

Song song voi do, trung tdm tang cuong ung dung cac cong nghé nhu ing dung
trén dién thoai, dich vu sb va mang 5G vao hoat dong phuc vu khach hang. Nho do,
khach hang c6 thé d& dang thuc hién cac thao tac nhu ding ky goi cude, kiém tra
thong tin hodc nhan hd trg ngay trén dién thoai ma khong can dén tryc tiép trung tam.

Ngoai hinh thtrc giao dich truc tiép tai quay, trung tdm con trién khai mo hinh két
hop, ttc 1 vira phuc vu truc tiép, vira hd tro qua cc kénh tryc tuyén nhu Gmg dung,
website hodc tong dai. Piéu nay giup khach hang linh hoat lya chon hinh thirc phu hop
v6i nhu cau ciia minh, tiét kiém thoi gian va nang cao trai nghiém khi str dung dich vu.
3.1.2. Muc tiéu phat trién ciia Trung tim giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Trung tam Giao dich MobiFone Tri¢u Phong dat muc ti€u hoan thién h¢ sinh thai
s6, dong thoi phan déu dat muc ting truéng on dinh thong qua viéc nang cao chat

lugng cham soc khach hang va mé rong thi phén tai khu vuc Triéu Phong. Cu thé:
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- Trung tdm phan ddu dat muc ting truong doanh thu khoang 8% - 12%/nam,
trén co so thuc hién va hoan thanh céc chi tiéu dugc giao tir MobiFone Quang Tri.

- Gia tang s luong thué bao méi tir 5% - 8%/nam, tap trung vao nhom khach
hang tré, khach hang st dung dir li¢u di dong va cac dich vu $0.

- Tang ty 1€ khach hang st dung céc kénh $6 (tng dung, website, cham soc khach
hang truc tuyén) 1én khoang 40% - 50% trong giai doan t&i, gop phan giam tai cho
giao dich truc tiép tai quay.

- Nang mutrc dg hai long cua khach hang 1én trén 85% thong qua céi thién thai do
phuc vu, rat ngin thoi gian chd va nang cao chit luong tu van.

- Giam thoi gian xtr 1y khiéu nai xudng con trong vong 24 gio ddi véi cac truong
hop don gian va khong qua 48 gio dbi voi cac truong hop can xac minh dam bao
khach hang duoc hd tro kip thoi.

- Tung bude trién khai ca nhan héa dich vy, nang ty 1é khach hang str dung dich
vu lau dai trén 2 nam 1én khoang 60% - 65%, qua d6 gop phan giit chan khach hang va
6n dinh doanh thu.

3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT DPONG CHAM SOC
KHACH HANG CA NHAN TAI TRUNG TAM GIAO DICH MOBIFONE
TRIEU PHONG

3.2.1. Giai phap vé con ngudi va quy trinh xir Iy khiéu nai

a. Hoan thién quy trinh xir Iy khiéu nai

e Muc tiéu gidi phap

Hoan thién quy trinh xir Iy khiéu nai nham rat ngan thoi gian tiép nhan va giai
quyét yéu cau cua khach hang, nang cao su phdi hop gitta cac bd phan trong qua trinh
xur 1y khiéu nai. Giai phap hudng dén viéc dam bao moi phan anh ciia khach hang
duoc tiép nhan, theo doi va phan hoi kip thoi, minh bach va chinh xéc, tir d6 nang cao
chat luong cham soc khach hang, ting muc d6 hai long va cang cb niém tin cta khach
hang ddi vai dich vu coa Trung tam.

«  Noi dung trién khai

Quy trinh xur 1y khiéu nai tai Trung tdm van con qua nhiéu budc trung gian, thoi
gian phan hoi giita cac bo phan d6i khi chua ddng bd nén mét sé trudng hop xt Iy con
cham, dic biét dbi véi cac khiéu nai lién quan dén cude phi hodc chét luong mang.

Trach nhiém xt 1y gitta cdc bd phan doi luc chua duoc phan dinh rd rang, dan dén tinh
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trang chong chéo hoidc kéo dai thoi gian giai quyét yéu cau cia khach hang. Piéu nay
anh huong dén trai nghiém st dung dich vu va lam giam mirc d6 hai long cua khach
hang d6i voi Trung tam.

Vi vay, Trung tim can can cht dong hoan thién quy trinh xir 1y khiéu nai ngay tai
don vi bang cach tién hanh ra soat va don gian hoéa quy trinh va cac quy dinh vé thoi
gian phan hdi cho timg loai khiéu nai, dong thoi phan cong trach nhiém xu 1y cu thé
cho timg bd phan nham tranh tinh trang chong chéo hoic kéo dai thdi gian. Bén canh
d6, can uu tién xir 1y nhanh cac vin dé don gian ngay trén hé théng, han ché chuyén
qua nhiéu buéc trung gian. Pdng thoi can ting cudng giam sat tién do xur 1y thong qua
cac cong cu theo doi, ddm bao moi yéu cau déu duoc cap nhat trang thai rd rang va
phan héi kip thoi cho khach hang.

« K& hoach thue hién

Bang 3.1 K¢ hoach thue hién giai phap hoan thién quy trinh xir Iy khiéu nai

Noi dung thuc Muc tiéu Hinh thirc thuc hién Thoi Tan suit
hién gian

Ra soat quy | Rat ngan thoi | Kiém tra va don gian | T quy | Pinh ky 6

trinh xo¢ 1y |gian xu ly yéu|hdéa cic budc xu ly |I11/2026 thang

khiéu nai cau khiéu nai

Phan cong | Han ché cham tré | Quy dinh 1& nhiém vu | T  quy | Duy tri

trach  nhiém | va chuyén xt 1y | cia timg bod phan lién | 11/2026 thuong

timg bo phan | nhiéu lan quan xuyeén

Theo ddi tién |Pam bao phan | Cap nhat trang thai xo | T quy | Hang ngay

d6 xur 1y trén | hoi kip thoi cho |1y qua CRM hodc hé | 11/2026

hé thong khéch hang thdng quan 1y khiéu nai

* Hiéu qua: Giai phap nay s& giup Trung tdm rit ngan thoi gian tiép nhan va xir

Iy khiéu nai cta khach hang, han ché tinh trang chong chéo giira cac bo phan trong qua
trinh xtr 1y. Viéc don gian hoa quy trinh va quy dinh rd thoi gian phan hoi cho ting
loai khiéu nai s& gitip ndng cao tinh minh bach va chuyén nghiép trong hoat dong phuc
vu khach hang. Khach hang s€ dugc cap nhat tinh trang xr Iy nhanh chong va kip thot
hon, tr d6 ndng cao murc d6 hai long va niém tin d6i véi dich vu cta Trung tam.

b. Nang cao niang lwc nhan vién

e Muc tiéu gidi phap
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Néng cao nang luc chuyén mon, k¥ ning giao tiép va kha nang xu 1y tinh huéng
ctia d6i ngil nhan vién nham dap tmg tot hon nhu cau hd tro va cham séc khach hang.
Pong thoi, giai phap hudng dén viéc nang cao tinh than trach nhiém, thai d6 phuc vu
va kha niang st dung hiéu qua cac hé thong hd trg khach hang, tir d6 gop phan nang
cao chat luong dich vu va mtrc dg hai long ctuia khach hang ddi véi Trung tam.

« Noi dung trién khai

Pao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, tu van va xur 1y tinh hudng cho nhan vién.
Noi dung dao tao nén gin vdi cac tinh hudng thyc té thuong gip tai Trung tim nhu
khiéu nai vé chét luong dich vu, gidn doan mang hoac sai sot trong dang ky goi cudc,
nham gitp nhan vién nang cao kha nang phan Gmg nhanh va xir 1y hiéu qua. Pong thoi,
xdy dung cac tinh hudng thuc té dé nhan vién luyén tap, tir d6 hinh thanh k¥ ning xir
ly linh hoat va chii dong hon trong céng viéc. Viéc huéng dan nhan vién sir dung
thanh thao cac hé thong hd trg nhu hé thdng quan 1y khach hang (CRM), hé thong tra
ctru thong tin thué bao, hé thdng tiép nhan va xur 1y khiéu nai cling gop phan rat ngan
thoi gian xur Iy va giam sai sot. Trung tAm nén xdy dung co ché danh gia hiéu qua lam
viéc dua trén mirc d6 hai 10ng cua khach hang, thoi gian xt 1y yéu cau va chat luong
phan hoi sau giao dich. Viéc gan két gitta do tao, danh gid va khen thudng s& gop
phén nang cao tinh than trach nhiém, thai do phuc vu va chét lugng cham soéc khach
hang cta nhan vién.
« K& hoach thue hién

Bang 3.2 Ké hoach thue hién giai phap ning cao ning lwc nhén vién

Noi dung thuc hién Muc tiéu Hinh thirc thuc hién Thoi Tan

gian suat

bao tao ky nang | Nang cao chat | TS chirc dao tao ndi bo | Tir quy | 1-2

giao tiép va xu 1y | lugng phuc vu | va thuc hanh tinh huéng | 11/2026 | lan/quy

tinh hubng khéch hang thuc té

Huéng dan str dung | Giam sai  sot | Pao tao truc tiép trén hé | T quy | Pinh ky
hé théng CRM va | trong qua trinh | thong 1172026

hd tro khach hang lam viéc

béanh gid hi¢u qua | Nang cao tinh | Panh gid qua muc d6 | Hang Hang
lam viéc cta nhan | than trach | hai long cia khach hang | thang ngay
vién nhi¢m va thoi gian xt 1y yéu
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cau

* Hiéu qua: Giup ning cao k¥ ning tu van va xu 1y tinh hudng ctia d6i ngii nhan
vién trong qua trinh phuc vu khach hang. Viéc dao tao gan vdi cac tinh hudng thuc té
va hudng dan sir dung thanh thao cic hé thdng hd tro s& gdp phan giam sai sot, rut
ngan thoi gian xur Iy yéu cau va nang cao hiéu qua cong viéc. Co ché danh gia va khen
thuong phu hop sé giup ning cao tinh than trach nhiém, thai d6 phuc vu va tinh
chuyén nghiép cua nhén vién, tir d6 cai thién chat luong cham soc khach hang tai
Trung tam.

c. Chui dong trong cham séc khach hang
e Muc tiéu gidi phap

Ting cudng sy twong tac va gin két giita Trung tAm v6i khach hang thong qua
cac hoat dong cham s6c chu dong, kip thoi va phu hop véi nhu cau sir dung dich vu
cta timg khach hang. Pong thoi, giai phap hudéng dén viée nang cao mirc do hai 1ong,
duy tri khach hang sir dung dich vu lau dai va gbp phan nang cao hiéu qua hoat dong
chdm soc khach hang tai Trung tam.

« Noi dung trién khai

Hoat dong cham soéc khach hang tai Trung tdm hién nay chu yéu duoc thuc hién
khi khach hang truc tiép phat sinh nhu cau hodc gip su ¢d. Vi vay, Trung tim can trién
khai cic hoat dong cham soéc khach hang chii dong nham ting sy gan két véi khach
hang.

St dung hé thong CRM dé luu trit va quan 1y thong tin khach hang nhu thoi gian
st dung dich vy, lich str gia han goi cudc, mic do st dung data hoac cac phan anh da
phat sinh trudc d6. Dya trén dir 1i€u nay, hé théng c6 thé tu dong guri tin nhin nhic gia
han goi cudc trude khi hét han hodc gidi thiéu cac goi cudec méi dap Gng nhu cau sir
dung cua ting khéach hang.

Trién khai cac hoat ddng cham séc dinh ky nhu gti tin nhian chic ming sinh nhat,
tin nhan cam on khach hang st dung dich vu lau ndm hodc khao sat mirc do hai long
sau khi khach hang thyc hién giao dich. DPéi v6i nhom khach hang c6 gia tri cao hoac
khach hang thuong xuyén st dung dich vu, nhan vién c6 thé chu dong lién hé dé tu
van cac chuong trinh wu dai pht hop hodc hd tro khi khach hang gip kho khan trong

qué trinh st dung dich vu.
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Ngoai ra, Trung tdm can két hop chim séc khach hang thong qua cac kénh truc
tuyén nhu Fanpage, Zalo nham duy tri sy twong tic thudng xuyén voi khach hang va
hd trg khach hang nhanh chéng khi phét sinh nhu cau
« K& hoach thuec hién

Bang 3.3 Ké hoach thue hién giai phap chim séc khach hang chii dong

Noi dung thue hién Muc tiéu Hinh thirc thwe | Thoi gian | Tan suat

hién

Goi dién, gui tin nhin Duy tri khéach | Goi dién tryc | Tu  quy | Thuong
nhic gia han goi cudc | hang s dung | tiép, gui SMS, | 11/2026 xuyeén

dich vu Zalo
Gui tin nhian chuc | Tang su gan két | Gui SMS, Zalo | Hang 1 lan/nam
mung sinh nhat, khao | v6i khach hang thang

sat hai long

* Hiéu qua: Giai phap nay s& giup Trung tdm ting cudng sy tuong tac va gin két
v6i khach hang thong qua cac hoat dong cham soc chi dong nhu nhic gia han gbi
cuée, hod tro khach hang kip thoi khi phat sinh nhu cau. Bén canh d6, viéc chu dong
chim soc khach hang con gitp khach hang cam thay dugc quan tim nhiéu hon trong
qua trinh sir dung dich vy, tir 46 nang cao murc d6 hai 10ng va ting kha ning tiép tuc sir
dung dich vu cia MobiFone. Giai phap niy ciing gop phan giam sé luong khiéu nai
phat sinh, nang cao hinh anh chuyén nghi¢p ctia Trung tam va tang hi¢u qua hoat dong
chdm soc khach hang trong dai han.

3.2.2. Giai phap vé sy thuén tién
% Cai thién kénh théng tin truc tuyén

e Muc tiéu gidi phap

Nang cao hiéu qua hoat dong cia cac kénh thong tin tryc tuyén nham giup
khach hang dé dang tiép can, tra ciu va su dung cac dich vy cia Trung tdm mot cach
nhanh chéng va thudn tién hon. Pong thoi, giai phap hudng dén viéc tang kha nang
tuong tac, hd tro khach hang kip thoi, giam ap luc cho nhan vién giao dich va nang cao
chat lugng cham soc khach hang trong méi truong sb.
«  Noi dung trién khai

Hién nay, nhiéu khach hang c6 xu huéng tim kiém thong tin va lién hé hd tro

thong qua cic nén tang tryc tuyén thay vi dén truc tiép quay giao dich. Tuy nhién, ndi
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dung trén cac kénh truc tuyén ctia Trung tAm van chua that su dff)ng b0, mot sé nodi
dung chwa day du va con gay kho khin cho khach hang khi tra ctru. Vi vay, Trung tdm
can chi trong nang cao chat lugng cac kénh hd trg truc tuyén dé khach hang dé tiép
can va st dung hon.

X4y dung noi dung Fanpage theo huéng ngan gon, dé hiéu va tip trung vao
nhitng thong tin ma khach hang thuong quan tdm nhu huéng dan ding ky géi cudc,
cach kiém tra tai khoan, tra ctru dung lugng data, thanh todn cudc, cac chuong trinh vu
dai dang trién khai hodc gi6i1 thiéu cac san phém, dich vu mdi cua MobiFone. Noi
dung can duoc trinh bay bang hinh d4nh minh hoa hodc video huéng dan ngin dé khach
hang, dic biét 1a ngudi 16n tudi, dé dang theo ddi va thuc hién. Pong thoi, Trung tim
can xay dung lich dang bai cu thé, cap nhat thong tin thuong xuyén nham tranh tinh
trang thong tin cii hodc thiéu dong bo.

Tich hop Chatbot Al vao Fanpage dé hd tro khach hang ty dong 24/7. Chatbot
s& duoc cai dit sdn cac nodi dung tra 16i ddi v6i nhitng cau hoi phd bién nhu kiém tra sd
du tai khoan, dang ky goi cudc, cach nap tién hodc hudng dan xir Iy mot sé 16i co ban.
Déi voi nhimg cau hoi phirc tap hon, hé thong s& ty dong chuyén thong tin dén nhan
vién phu trach dé tiép tuc hd tro khach hang. Viéc trién khai Chatbot khong chi giup
khach hang dugc phan hoi nhanh chéng ma con giam ap lyc cho nhan vién giao dich
trong qua trinh lam viéc.

Xay dyng Zalo Official Account chinh thure thay cho viéc st dung Zalo ¢4 nhan
ctia nhan vién nhu hién nay. Diéu nay giup ndi dung tu van duoc théng nhat, chinh xéac
va chuyén nghiép hon. Thong qua Zalo OA, Trung tdm c6 thé gui thong bao vé
chuong trinh vu dii, nhic gia han géi cudc hodc hd tro giai dap thic mic cho khach
hang thuan tién hon.

Dé céc kénh truc tuyén hoat dong hi¢u qua, Trung tam can phan cong nhan vién
phu trach quan 1y va phan hoi tin nhan theo timg khung gio cu thé nham dam bao
khach hang dugc hd tro kip thoi. Pong thoi, cAn thuong xuyén kiém tra va cap nhat
ndi dung trén Fanpage va Zalo OA dé phu hop vé6i nhu cau thuc té cta khach hang.

« K& hoach thue hién
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Bang 3.4 K¢ hoach cai thién kénh thong tin truc tuyén

Noi dung thuc Muc tiéu Hinh thure thue Thoi gian | Tan suat
hién hién
Cép nhat ndi dung | Giap khéch | Pang bai hudng | Tu quy | 3-5
Fanpage va Zalo | hang dé tiép can | dan, uu dai va san | 11/2026 bai/tuan
OA thong tin pham méi
Tich hop Chatbot | HO trg khach | Cai dit chatbot tra | Tur quy | Hoat dong
Al trén Fanpage hang nhanh | 161 tu dOng 1172026 lién tuc
chong 24/7

Phan c6ng nhan | Pam bao phan | Truc tin nhin theo | Hang Hang ngay
vien hd trg truc | hoi kip thoi khung gio cu thé thang
tuyén

* Hiéu qua: Vi¢c ap dung cac gidi phap cong ngh¢ nay s€ mang lai hi€u qua rd
rét cho ca Trung tam va khach hang. Péi voi khach hang, ho s€ tiét kiém duoc thoi
gian va cong stc di lai vi cé thé tu tra ctru thong tin moi lic, moi noi chi véi vai thao
tac trén dién thoai. Dbi véi Trung tam, viéc tuy dong hoa cac cau hoi l1ap di lap lai s€
gitip giam tai dang ké cho d6i ngii giao dich vién. Nho d6, nhan vién s& c6 nhiéu thoi
gian va tam tri hon dé tap trung xr Iy cac yéu cau phirc tap hodc cham soc dic biét cho
nhom khach hang gia tri cao, gop phan ning cao hiéu qua 1am viéc tong thé.

3.3. KIEN NGHI

Hién nay, chit luong chim soc khach hang tai Trung tdm giao dich MobiFone
Triéu Phong van con chiu anh hudng bdi mot s6 han ché tir hé théng quan ly va van
hanh chung cua doanh nghiép. Cu thé, tai mot sd khu vuc vung sau, vung xa nhu Triéu
Thanh, Triéu Giang, Triéu Lang, tinh trang song yéu va tdc do truy cap Internet chua
6n dinh van con xay ra do ha téng ky thuat chua duoc dau tu déng bo va luu lugng st
dung ngay cang ting. Piéu ndy anh hudng truc tiép dén trai nghiém st dung dich vu
cua khéach hang.

Céc chuong trinh vu dai va khuyén mai hién nay cha yéu duoc trién khai dong
b trén toan hé théng nén chua thuc sy phu hgp véi nhu cau va dic diém khach hang
tai ting dia phuong. Trung tdm con han ché quyén chi dong trong viéc xdy dung céc
chuong trinh chdm séc khach hang riéng phu hop véi tinh hinh thuc té. Pong thoi,

nhiéu chuong trinh khuyén méi van chua dugc truyén thong rong rai va kip thoi dén
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khach hang, khién khach hang kho tiép can thong tin hodc khong nam rd cac quyén loi
va uu dai dang dugc &p dung.

Hé¢ théng CRM hién tai van chua thuc su dff)ng b6 va tbi vu trong viéc luu tri,
phén tich va khai thac dit li¢u khach hang, gdy kho khan cho nhén vién trong qua trinh
phan nhom khach hang va trién khai chiam séc c4 nhan héa. Quy trinh phéi hop giira
céc bo phan giao dich, kinh doanh va k§y thuat doi khi con phirc tap, dan dén thoi gian
xtr 1y khiéu nai hodc hd trg khach hang con cham.

T nhitng nguyén nhan trén, Em xin kién nghi Tong cong ty vién thong
MobiFone cin quan tdm ddu tu va ning cip ha ting k¥ thuat tai cac khu vuc thuong
xuyén xay ra tinh trang séong yéu hodc mang khong 6n dinh nham nang cao chat luong
dich vy, cai thién toc do truy cép Internet va nang cao trai nghiém st dung ctia khach
hang.

Can ting quyén chit dong cho Trung tim trong viéc trién khai cac chuong trinh
vu dai phu hop véi nhu cau khach hang tai dia phuong va da dang héa chinh sach
cham soc theo ting nhoém khach hang cy thé. Piéu nay s& gitp hoat dong chim soc
khach hang linh hoat hon, nang cao kha ning tiép can khach hang va gia ting muac do
gan b6 véi dich vu.

Téng cong ty can ting cuong hoat dong truyén thong cac chuong trinh khuyén
mii va vu dai théng qua nhiéu kénh nhu SMS, Zalo, ung dung My MobiFone,
Fanpage hoidc goi dién truc tiép nham giup khach hang dé dang tiép cin va cap nhat
thong tin nhanh chéng hon. Noi dung truyén thong can 1 rang, d& hiéu va phu hop véi
timg nhom khach hang dé nang cao hiéu qua tiép can, ting ty 1& tham gia chuong trinh
va nang cao su hai long ctia khach hang.

Ngoai ra, Tong cong ty can tiép tuc nang cip hé théng CRM theo hudng
dong bo va théng minh hon nham hd trg hiéu quéa cho hoat dong quan 1y va cham
soc khach hang tai cac Trung tim giao dich. Pong thoi, can don gian hoéa quy trinh
phéi hop giira cac bd phan lién quan dé rat ngan thoi gian xtr 1y su ¢b va nang cao

chat luong phuc vu khach hang.
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KET LUAN

Trong qua trinh thuc hién dé tai “Hoan thién hoat dong cham so6c khach hang ca
nhan tai Trung tam Giao dich MobiFone Triéu Phong”, em da c6 co hoi tim hiéu va
nghién ctru thyc té vé& hoat dong cham so6c khach hang tai don vi. Thong qua vi¢c van
dung céc kién thirc da hoc két hop v6i qua trinh khao sat, thu thap va phan tich sd liéu,
em da danh gia dugc thyc trang cong tdc cham soc khach hang ca nhan tai Trung tam
trong thoi gian qua.

Qua nghién ctru, em nhan thiy Trung tdm Giao dich MobiFone Triéu Phong da
dat duoc nhiéu két qua tich cuc trong hoat dong cham séc khach hang nhu déi ngti
nhan vién c6 thai d¢ phuc vu kha tdt, thong tin san phém va dich vu dugc cung cép
tuong d6i 16 rang, co sé vt chat dap Gmg nhu cau khach hang. Pay 1a nhitng yéu t6
g6p phan nang cao mirc dd hai long va giir chan khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat dugc, hoat dong cham soc khach hang tai
Trung tdm van con mot s6 han ché nhu chat luong song va téc do truy cap Internet &
mdt s6 khu vuc chua that sy On dinh, viéc chim soc khach hang trén cac nén tang truc
tuyén chua hiéu qua, cong tac xir Iy khiéu nai va Gmg dung cong nghé trong quan ly
thong tin khach hang van can tiép tuc duoc hoan thién.

Tir nhitng van d& da phén tich, em da dé xuat mot sd giai phap nham gdp phan
hoan thién hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai Trung tdm Giao dich MobiFone
Triéu Phong trong thoi gian ti, bao gdbm hoan thién quy trinh xir Iy khiéu nai, nang
cao nang lyc nhan vién, tang cudng cham so6c chu dong va cai thién kénh thong tin
truc tuyén.

Do han ché vé thoi gian thuc hién, kinh nghiém nghién ctru va pham vi khéo sat,
khoéa luan kho tranh khoéi nhitng thiéu sot nhat dinh. Em rét mong nhan dugc sy dong
gop ¥ kién tir quy thay co dé dé tai dugc hoan thién hon. Em hy vong rang nhing noi
dung nghién ciru va cac giai phap duoc dé xuét trong khoa luan sé& c6 gia tri tham khao
nhat dinh, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong chim séc khach hang ca nhan tai

Trung tdm Giao dich MobiFone Tri¢u Phong trong thoi gian tdi.
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Da Néng ngay, thang, naim 2026
MAU DPON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Sit dung Tri tué Nhéin tao Tao sinh c6 Trach
nhiém

T61, VO Thi Tran Chau, cam doan ré“lng to1 da sur dung c6 trach nhiém cac cong cu Tri
tué¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khoa luan nay.

Béng viéc ky vao don nay, t61 xac nhan cac ndi dung sau:

1. Khai bao sir dung Al

Vui 10ng cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:

« M Co, t6i ¢6 str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

« [ Khéng, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.

2. Chi tiét vé viéc sir dung AT (Néu ban chon "C6" & trén)

e Cac cong cu Al da sir dung:

ChatGPT, Perplexity

 Muc dich sir dung AI (vi du: tim y twéng, soan théo, tém tit, chinh sira):

Al duoc sir dung véi vai tro hd tro trong viée tim y tudng, tham khao cach trinh bay
ndi dung, chinh sira cau chit, dién dat van phong hoc thuat va goi y bd cuc phu hop
cho khoéa luan. AI con hd tro tom tat tai liéu va kiém tra 15i trinh bay dé bai 1am hoan
thién hon.

« Cac phén cu thé ¢6 su hd tro cia Al:

Al dugce str dung hd tro & mot s6 noi dung nhu: chinh stra cach dién dat trong phﬁn mo
dau, co s 1y luan, nhan xét bang sb liéu, trinh bay két qua khao sat va dé xuét giai
phap. Tat ca noi dung sau khi dugc Al hd tro déu da dugc toi doc lai, kiém tra, chinh
sira va bo sung dua trén hiéu biét, qua trinh nghién ctru va s6 lidu thyc té ctia ca nhéan.

* T6i x4c nhén ring tdi da xem xét ky ludng va xac thue tit ca ndi dung do Al tao

ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sy phut hop.
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3. Liém chinh, Trach nhi¢ém Hoc thuat va Tuin thi Pao dirc va Phap luat

- Téi chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung cua bai ndp nay va xac nhan rﬁng Al chi
dugc st dung nhu mot cong cu hd tro, khong phai la tac gid chinh cho bai lam cua

toi.

- T6i xac nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, lam gia hodc thao tung dir
li¢u.

- To1 da dam bao rﬁng khong co6 dir li¢u bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé véi cac
cong cu Al ma khong cé su cho phép thich hop.

- T6i d4 tuan thi tit ca cic yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dir lidu va so hitu tri
tug, dong thoi da trich dan ngudn mot cach thich hop.

- Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué c4 nhan cia t6i, va trach nhiém dbi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhén toi.

Cam két

- T6i hiéu réng bat ky su thiéu tuan tha nao ddi voi viée sir dung Al c6 trach nhi¢m,
bao gém viéc khong khai bdo st dung Al hodc trinh bay sai su that, co thé dan dén
viéc Khoa luan ot nghié¢p cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.

- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thyc bai
1am cua t6i va toi da tudn thil cac nguyén tac sitr dung Al c¢6 trach nhiém.

Chitky:  Chau Ngay: 01/06/2026
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PHU LUC
1. Link khao sat Hoat dong cham séc khach hang ca nhan tai Trung tam
giao dich MobiFone Triéu Phong: https://docs.google.com/forms/d/1gTyC-
nGirO_JSqifVfaGd2JKj7dGEWAHJOIU1BOQsi0/edit

2. Két qua khao sat Hoat déng chim séc khach hang c4 nhén tai Trung tim

giao dich MobiFone Tri¢u Phong

Thoi gian st dung san pham/dich vu ctia Trung tam giao dich MobiFone Tri¢u Phong
Thai gian str dung san pham/dich vu ctia Trung tdm giao dich MobiFone Triéu Phong
40 céu tra i

@ Duéi 6 thang
@ 6 thang - 1 nam

® 1-3ndm
7 @ Trén 3 nam

Loai thué bao ma anh chi dang st dung

Loai thué bao ma anh chj dang st dung
38 céu tra l&i

@ Tra truéc
@ Trasau

Anh/Chi hién dang thudc hang hoi vién nao trong chuong trinh khach hang cua
Trung tam

Anh/Chi hién dang thuéc hang hdi vién nao trong chuong trinh khach hang caa Trung tam
40 céu trd i

@ Kim cuong
® Vang

@ Titan

@® Bac

@ bing

A

Xin anh/chi cho biét mirc d6 hai long ciia minh dbi v6i hoat dong chim séc khach

hang ca nhan tai Trung tdm giao dich MobiFone Tri¢u Phong
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SAN PHAM/DICH VU

N EN: N3 ENs EES5
20

Da dang géi cuéc phihgp  Théng tin vé sén phém/ Gid ca phQ hop véisan  Chétlugng séngvatécde  Cac chuong trinh wu dai
nhu cau dich vu 16 réng ( géi cudc, pham truy cap Internet 4n dinh khuyén mai hdp dan

wu dai,..)

CON NGUD!

- EE2 N EE4 NS

SUTHUAN TIEN

N1 EN: BNz EN: WS

20
10
Thang tin sén phdm d& im  Quy Irinh déng ky sén  H@théng da kénh hd g Thei gian phyc wulinh  Thang toén linh hoat béng
Kiém trén Website/ phamidich vy nhanh gon  (Téng dai, Zalo, Truc tiép) hoat, thuan tién tién mat hodc chuyén
Fanpage phan héi higu qua khoan

CO SO VAT CHAT

s N1 EN: N3 EN4 EES

15

10

5

Vi tri Trung tam dé tim, c6 ché dé xe an Khéng gian giao dich sach sé, thoang Trang thiét bi hd trg giao dich hién dai,
toan, thuan tién mat, chuyén nghiép hoat déng bt

Murc d§ hai long anh/chi ddi vé6i hoat dong cham soc khach hang cua MobiFone Tri¢u

Phong

Muc dd hai long anh/chij d6i véi hoat déng cham séc khach hang cla MobiFone Triéu Phong
40 céu tra 16

@ Hailong
@ Binh thudng
@ Khéng hai long
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Anh/chi muon tiép tuc sir dung san pham/dich vu cua MobiFone Tri¢u Phong trong
thot gian toi

Anh/chi mudn tiép tuc st dung san pham/dich vu cta MobiFone Triéu Phong trong thai gian téi

40 céu trd i

®Cs
@ Khéng chic
® Khang

Anh/chi sin sang giéi thiéu san pham/dich vu MobiFone Triéu Phong cho nguoi
khac

Anh/chi sén sang gidi thiéu san pham/dich vu MobiFone Triéu Phong cho ngui khéc
40 céu trd i

®Cs
@ Khéng

Piéu anh/chi chua hai 1ong nhat khi sir dung san pham/dich vy cua Trung tim giao
dich MobiFone Tri¢u Phong

Khong co

khong cé

Chua c6 nhiéu vu dai hap dan cho khach hang

Kho tim kiém thong tin trén cac trang facebook hay google

Song yéu

Gia ca hop Iy nhung song doi luc chap chon, it chuong trinh wu dai

Song yéu khu vuc dong ngudi con lai tot

Nhan vién tu van nhiét tinh, thai d6 vui vé

O khu vyc ndng thon, song va téc d6 mang doi khi chua 6n dinh, giy bét tién khi sir
dung.

Chua c6 nhan xét

Song yéu

Gia ca hop Iy nhung vu dai chua thu hat

Nhan vién nhiét tinh

Cac goi cuoc khong dugce da dang
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Tbc @6 mang con cham

Song & khu vire nong thon yéu, cac chinh sach vu dii han ché

Giai quyét thac mac nhanh chong, wu dai hap dan tuy nhién song hoi yéu khi ¢ trong
nha

Pa kénh hd trg ok

Song yéu, nhan vién giai quyét van dé chuyén mang ruom ra

O mot s6 khu vye song con yéu

Thu tuc xtr Iy con rudm ra

Thoi gian chd giao dich dbi lic con kha l4au, nhét 1a vao gio cao diém.

Do6i khi bi mét song & mot s6 noi

Gia ca hop 1y nhung wu déi han ché

Khéch hang nhan tin hoi thi nhan vién tra 101 thic mac con hoi hot

Nhan vién vui vé nhiét tinh, co s& vat chat hién dai thoat mat nhung d6i khi ¢ trong
phong bi mat song

Mang yéu

Dich vu tét, tuy nhién song chua dam bao

Chi 1am viéc gio hanh chinh nén khi c6 van dé gi giai quyét phai cho téi ngay hom sau.
To1 s€ gidi thiéu ban be sir dung néu chat luong song 6n dinh hon

Céc goi data it da dang

Nhanh tién ré

O khu vuc nong thon, diém giao dich con it nén di chuyén kha xa méi lam duoc thu
tuc.

Chét luong mang con kém

Nhan vién tu van doi luc chua giai thich rd rang nén khach hang con hoi “mi mo”

Song khong 6n dinh, bi trir tién khong biét Iy do
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