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LOI MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh canh tranh khdc 1iét cua nganh vién thong tai Viét Nam hién nay,
dic biét 1a trong bdi canh chuyén ddi sb va su phat trién manh mé cia cong nghé. Céac
nha cung cip dich vu vién thong khong chi canh tranh vé gid ca ma con phai cai thién
chét luong dich vy, ddi méi cong ngh¢ va dac biét 1a xay dung mbi quan hé viing chic
vo1 khach hang. Khach hang 1a mdt trong nhitng phan khac quan trong ctua cac doanh
nghiép, chiém ty trong 1én trong co ciu doanh thu. Doanh nghiép s& khong thé ton tai
néu khong c6 khach hang, vi khach hang chinh 13 “nguoi dong hanh” véi cac doanh
nghiép, khach hang khong con don thuan 1 ngudi tiéu diung ma tro thanh yéu té quyét
dinh dén sy thanh hay bai ciia mdi doanh nghiép vién thong.

Viéc hoat dong quan tri quan hé khach hang - tiéng Anh 1a Customer Relationship
Management (CRM) déng vai tro then chét trong viéc xdy dung va duy tri mbi quan hé
1au dai véi khach hang, tir 6 ning cao sy hai long va trung thanh, con 13 chia khoa dé
tang trudng doanh thu. Cac doanh nghiép thong minh khdng chi nhin nhan CRM nhu
mot cong cu quan ly ma 1a mot chién lvoc dai han. Thong qua viéc hiéu & nhu cau, hanh
vi va sé thich ciia khach hang, doanh nghiép c6 thé téi uu héa dich vy, c4 nhan hoa trai
nghiém va duy tri sy trung thanh ciia khich hang, nang cao chat lugng chiam séc khach
hang, va tao ra lgi thé canh tranh viing chic trén thi truong hién nay. Khi doanh nghiép
cham séc t6t mdi quan hé véi khach hang, ho khong chi giir dugc khach hang hién tai
ma con dé dang thu hiit khach hang mai, tao dung thwong hiéu vitng manh va phat trién
bén viing.

Cong ty C6 phan Vién thong FPT — chi nhanh Da Néang (FPT Telecom Pa Ning)
d3d c6 mat trén thi truong Pa Nang tir nim 2009 dén nay da 16 nim, trai qua nhiéu giai
doan nhung van nhung vin khang dinh dugc vi thé cta cong ty vé Internet. Sau thoi
gian thyc tap tai don vi, thong qua sy tim hiéu ctia ban than trong qua trinh thyc tap ,
hoat dong kinh doanh nao ciling s€¢ c6 mat trai va han ché, quan tri quan h¢ khach hang
chua that sy chu trong va quan tdim dén khach hang dan dén viéc tiép can khach hang
khong duoc t6t nén chua gitr chan duoc khach hang. Vi thé, doi héi Cong ty C6 phan
Vién thong FPT — Chi nhanh Da Néng can c6 nhiing dinh hudng va giai phap hoan thién

cong tac quan tri quan h¢ khach hang trong tuong lai. Vi nhitng 1y do do, t6i lya chon



tim hiéu dé tai nghién ctru: “Mot s6 gidi phdp nham hodn thién hoat dong quan tri quan
hé khdch hang tai Cong ty C6 phan Vién thong FPT — Chi nhédnh Pa Néang”.
2. Muc tiéu d@ tai nghién ciru

Muc tiéu chung:

Nghién ctru, danh gia va dé xut cac giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri
quan hé khach hang (CRM) tai Cong ty c6 phan Vién théng FPT— Chi nhanh Da Ning
(FPT Telecom Da Nang).

Muc tiéu cu thé:

Hé théng hoa co sd Iy luan quan tri quan hé khach hang, ndi dung va phuong phap
quan tri quan hé khach hang.

Phan tich thuc trang quan tri quan hé khéach hang tai cong ty FPT Telecom ba
Néng, danh gi4 nhitng diém manh va yéu ctia cac chién luge CRM dang duoc ap dung.

Pua ra mot s6 giai phap chil yéu hoan thién hé thong quan tri quan hé khach hang
tai cong ty FPT Telecom Pa Nang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

DPoi twong nghién ciru: Nhitng van dé vé co s 1y luan va thuc tién vé hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai Cong ty c¢6 phan Vién thong FPT — Chi nhanh Pa Néng.

Pham vi nghién curu:

+ Pham vi khong gian: Nghién ctru cac hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai
Cong ty c6 phan Vién thong FPT — Chi nhanh Pa Nang.

+ Pham vi thoi gian: Nghién ctru tong hop béo cdo trong thoi gian thuc tap

4. Phuwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru bai khoa luan c6 sir dung mot s6 phwong phap nghién
ctru nhu:

- Phuong phap thu thap dit liéu: SO liéu thr cap (secondary data) thu thap dit liéu
bén trong ndi bd cong ty vé tinh hinh hoat dong kinh doanh cua FPT Telecom trong thoi
gian qua, s0 lugng nhan su, quy trinh van hanh CRM va dinh huéng phat trién ciia cong
ty. Va thu thap dit liéu bén ngoai: tong hop cac thong tin tir sach, bao, internet,..

- Phuwong phap phan tich va xir Iy s6 liéu: Phén tich cac yéu t6 anh huéng dén hoat
dong quan tri quan hé khach hang (CRM), cac yéu to dam bao cho cong nghé cua hé
thdng CRM
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5. B6 cuc dé tai
Chuong 1: Co s& 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty C6 phan
Vién thong FPT — Chi nhanh Da Néng

Chuong 3: Giai phap nham hoan thién hoat dong quan tr1 quan h¢ khach hang tai
Cong ty Cb phan Vién théng FPT — Chi nhanh Pa Néng
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LOI CAM ON
Trudc tién, em xin cam on tat ca quy Thay C6 Trudng Pai hoc Kién tric Pa Nang
trong sudt 4 nim hoc vira qua. Xin cam on cac Thay C6 da giup em trao doi, rén luyén
nhiing kién thirc, k§ ning va pham chat dé trod' thanh mot nguoi da san sang budce vao

con duong tu 1ap phia trudec.

Em xin bay t6 10ng biét on v6 han dén Ban Giam Hiéu nha trudng, dic biét 1a quy
Thay C6 Khoa Quan tri Kinh doanh - Truong Dai hoc Kién triic Da Néng. Trong sudt
nhing nam thang hoc tap tai day, em khong chi duoc trang bi nén tang kién thirc chuyén
moén ving chic ma con duoc rén luyén nhitng k§ ning mém can thiét, dugc boi dudng
vé dao dirc va nhan cach. Xin chan thanh cam on C6 Nguyén Thi Lé Loan 1a C6 van
hoc tap subt 4 nam qua. Va C6 Phan Thi Thu Ha 1a C6 hudng dan em lam bai béo céo
Tt nghiép, du rat ban ron nhung C6 van ludn tan tinh hudng dan, gitp d& em thuc hién
Bai bao cao Tt nghiép nay.

Em xin gt 161 cdm on sau sic dén Ban lanh dao cung toan thé cac anh chi can bo,
nhan vién tai Céng ty cd phan vién thong FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning. Khoang
thoi gian thuc tap tai day 1a mot trai nghiém vo cing quy gia, 1 cau nbi quan trong giup
em chuyén giao tir Iy thuyét trén giang duong sang thuc tién coéng viéc. Em xin chin
thanh cam on su hudng dan tan tinh, chu d4o ctia cac anh chi, dic biét 1a anh chi bo phan
Dich vu khach hang ctia Cong ty C6 phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Nang, nho
c6 su chi bao chi tiét, nhitng gop ¥ chan thanh va su tin tudng giao phé cong viéc, em
d3 hoc hoi dugc rat nhiéu diéu, tir nhitng k¥ ning chuyén mén dén cach tng xur, 1am

viéc trong moi trudng chuyén nghiép.
Mot 1an nita, em xin chan thanh cam on!
Da Ning, ngay thang 05 nim 2025

Sinh vién thuc hién

Bui Anh Thu

1Y%



MUC LUC

LOT MO DAU .aoeeererereneecsessessessessessessssssessessessssssssssssessessessessessssssessessessessassssesssse I
1. LY d0 CHON @8 luvururcrerecrcrercrenscsesescsssesssessessssesssssssessssesssssssesssessssessessssessssesseses I
2. Muc tiéu d@ tAi NZRICI CTU wvuverecveceercrenscresesesessesesesesessessssessesessessssessesessessssessess 11
3. DOi trong va pham Vi NEHICI CUU cuuvererecvreercrercrnseresessesessessesessessssessesessessssessess 1T
4. Phuong phap NEhi€n ClU ...ccoveiiiivricnseicsssnicsssanicsssnsssssssesssssessssssssssssesssasssssssssssasses 1T
5. BO CUC @8 tA cuveerrrererenrereesessesessesessessessssessesessessssessessssesssessessssesssssssesssessesessessssses 111
LOT CAM ON ..ccoorvereerrerssnssssessessessessssssssssessessessessssssssssssessessessesssssssessessessessessessasasse IV
MUGC LUC weceererreeressessssssssssssessessessessesssssssessessessessesssssssessssessessesssssassssessessessesssssassssens \Y%
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
CUA DOANH NGHIEP ........cueeeeeeresresressessessesssssssssssssessessessessesssssssessessessessessesssssssssens 1
1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG ...uourreeeeeercrseeeecsessssassssssssssssssssssssssssssssssass 1
1.1.1. Khai niém v& KRACh NANG ... 1
1.1.2. Phan loai Khach hang ............ccoooiiiiiiiiiiee e 2
1.1.3. Gid tri cla Khdch hang ..........cccoiviiiiiii e 3
1.2. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG.......cceocvurevrrrenncee 4
1.2.1. Khai quat chung vé quan tri quan hé khach hang (CRM) .........cccoeveveennn... 4
1.2.1.1. Khai 1M CRM ..o 4
1.2.1.2. MUC U CRM ..o 6
1.2.1.3. Vai tr0 CRM ..o 6
1.2.1.4. LOi ich CRM ......oooiieoieeeeeeeeeeeeeee e 8
1.2.2. Trién khai hé théng quan tri quan hé khach hang..............cccovvviuvvevreeennn.. 9
1.2.2.1. Xac dinh muc tiéu cia CRM trong doanh nghi€p..........ccccvvvevvviiennnnns 9
1.2.2.2. CAu tric hé thdng cia CRM .......o.oeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
1.2.2.3. M6 hinh IDIC trong CRM doanh nghi€p .........cccceevviiiiviiieiiiicieens 11
1.2.2.4. Panh gia hi€u qua quan tri quan h¢ khach hang................cc..co. 14
1.2.3. Nhan t6 anh huéng dén quan tri quan hé khach hang ............ccooevveeveeene 15
1.2.3.1. YU 18 DEN MO .o 15
1.2.3.2. YEU 18 DEN HTONE ..o 17

CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT - CHI NHANH DA

NANG coerrrrncrenscsnssessssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssesssssssssssessesssssssssessesssssssssassessese 19
2.1. TONG QUAN VE FPT TELECOM DA NANG. .....currrrreeerererseeesesesssssssens 19
2.1.1. Gidi thi€u ChUNE V& CONE LY .....veeeveeeeeeeeeeeeeeeee e 19



2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién ............ccooeveeueieeeeeeeeeeeeee e 19

2.1.3. TAm nhin, s M&nh va @i tri cOt 181....ovveeveeeeeeeeeeee oo, 20
2.1.4. Linh v/ san pham Kinh doanh.............coo.oveeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
2.1.4.1. Linh vuc Kinh doanh...............oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 21
2.1.4.2. San pham Kinh doanh .............coeveueiereeieeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
2.1.5. Phan tich S0 d0 €O CAU O CHTC ..o 22
2.1.5.1. SO @0 PRONE DAN ... 22
2.1.5.2. Churc ndang nhiém vu cua phong ban ..........ceccvvevciieiiiieenciieeeieeee, 23
2.2. CAC Y}?:U TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA FPT TELECOM ....cuuioninninsuissenssenssenssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 24
2.2.1. CAC YU O VI IO 1o 24
2.2.1.1. KhACh NANG ...cuviiiiiiieiecieee e 24
2.2.1.2. DO1 thll CANN EFANN ..ot 25
2.2.1.3. DO NGU NNAN VIEN c..eeiiiiiiiiiiiiee et e 27
2.2.1.4. NDRQ CUNZ UNE...ccnviiiiieeiieeieeeie ettt ettt ee e eeaeeenneeeneeas 28
2.2.2. CAC YU O VI IO oo 29
2.2.2.1. MO trudng Kinh t€.........o.oveeoveeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
2.2.2.2. M6i trudng nhan KhAu hOC ........oc.eveeeeeeeeee e 30
2.2.2.3. MGi truong van hoa- XA h0i.....cccevierieiiinieieieeeceeee e 31
2.2.2.4. MO1 truong cONG NENE ......oeeeuiieeiiiieeiiie ettt 32
2.2.2.5. MO1 truong tW NRICN......cccuveieiiiieciieeeiiee et 33
2.2.2.6. Méi truong Chinh tri - Phap Tudt ..o, 34
2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG DPEN HOAT
DONG KINH DOANH .....uconinnrinnninnnicssisssisssisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 35
2.3.1. €O SG VAL ChAL ovevereerieerciieiee ettt 35
2.3 11 MEEDANG ...ttt een e, 35
2.3.1.2. MAY MOC thIEt Bi....eeoeeieeeeeceeeeeeeeeee et 36
2.3.2. NUON NNAN TUC ..., 37
2.3.3. Nguon TUe tai Chinh......o.ovoveeeeeeeeeeeeeeeee e 39
2.3.3.1. Phan tinh tinh hinh tai chinh cia cONg ty ......ccovvvveviveeieeieeie e, 39
2.3.3.2. Phan tich thinh hinh kinh doanh dua cao két qua hoat dong kinh doanh
CUA COMEZ LY 1nniitieeeeiiiieeeeeiiete e e ettt eeeeeateee e e abteeeeassstaeessanstaeeesansseeesannnsseeesannsenes 42
2.4. THU'C TRANG HOAT DONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAL CONG TY auccriininnrssnnssenssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 45
2.4.1. Khach hang va phan loai khach hang tai FPT Telecom Pa Nang................ 45

VI



2.4.2. Trién khai CRM trong FPT Telecom DA NANE ..o 46

2.4.2.1. Muc tiéu CRM cuia FPT Telecom Da Nang ..........ccooevevvvvveveeeeeenen. 46
2.4.2.2. Ciu trac cAu thanh CRM ctia FPT Telecom Pa Nang...........cc.ooe.e...... 46
2.4.2.3. M6 hinh IDIC ctia FPT Telecom Da Nang.........c..ccoovevvevevevereeeeeenan. 57
2.4.2.4. Panh gia hiéu qua CRM ctia FPT Telecom Da Nang .........c....co......... 73
2.4.3. Cac yéu té anh huong dén CRM trong doanh nghiép ..........ocoveevveeveeecunnnn 75
2.4.3.1. YEU 1 DEN NEOAL ..o 75
2.4.3.2. YEU 1O DEN IONG ..o 76
2.4.4. Danh gia quan tr1 quan hé khach hang tai doanh nghiép...............ccccceie. 77
2.4.4.1. TRANKN TUU..etiiiiiiiieeeee ettt 77
2442 HAN CHE .ottt ettt eeeene 78
2.4.4.3. Nguyen nhan han ché ...........ccoooeeeeureeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 80

CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT -

CHI NHANH DA NANG ...ovuerreerrsressessessessessesssessessessessessesssssssssssessessessessessssssesss 82
3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA CONG TY CO PHAN VIEN THONG
FPT DEN NAM 2030 ....cveruerrereresserssessessssssessessssssssssessessssssasssessssssessasssessssssassassens 82

3.2. MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT .83

3.2.1. Hoan thién nang cao chat lugng con nguoi trong quan tri quan hé khach

RANE ...ttt ettt e et e et e s nteennteeaaeeneeen 83
3.2.2. Hoan thién nang cao chat luong cong Nghé.........ooevvveeeeeeeeeeeeeeeeeereeeen 85
3.2.3. Tang kha nang tuong tac cua cong ty trén trang fanpage facebook............. 86
3.2.4. Tbi wu héa hiéu qua cong viéc cho bo phan kinh doanh............c...cccee.. 90
KET LUAN .uteecteeeretensesesessssessesssessssessessssessessssessssssssssssessssessssessesssssssessssessssessese 92

VIl



Hinh 1.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.
Hinh 2.

DANH MUC HINH ANH

1 MO hinh IDIC ....ocoiiiiiiieiecieceeeee et 12
L OO COMNEZ LY ettt ettt e st e e st e e e eaereees 19
2 So d6 phong ban cong ty FPT Telecom DA NANE ........vveveeeeeeeeeeeeerean 22
3 THC A0 tANG trUOINE GDP ...t 30
4 BAN A0 A2 1§ DA NANE ...t 33
5Pa0tao nhan VIEN ... 47
6 Tim kiém khach hang thong qua mang Xa hoi ........oeveveeeeeeeveereeeeeeeeeens 49
7 T VAN KDACH RANE ..ot 50
8 Hop dong va huéng dan khach hang st dung ............coooveeeveeeeeeeeeereeeeeennn. 52
9 Danh sach cham séc¢ khach hang...........coocoeiiiiiiiiii e, 53
10 FOX - H8 thOng thONG tiN.........veeeeeeeeeeeeeeeeee oo 54
11 Tinh trang BOP QONE ......veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 55
12 Phan mém sale Platform ............oo.eveueveeeeeeeeeeee oo 56
13 Danh sach tur vAn KhAch DANG ..........ovuveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 58
L4 ADPD HIFPT oottt et s 65
15 Website kiém tra tinh trang hop dong danh cho khach hang....................... 67
16 Chi ti€u KPI trong thang cia tirng nhan vién kinh doanh........................... 73

VIl



DANH MUC BANG BIEU

Bang 2. 1 So sdnh FPT va Viettel, VINPT.......ccocoiiiiieieeeee e 26
Bang 2. 2 Diém manh, yéu clia NhAN VBN ...........veeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 27
Bang 2. 3 Cac nha cung ting cua FPT Telecom..........cccceeeviiiiniiiiiiiiiiiieecieeeee e, 28
Béang 2. 4 Dién tich phong ban ctia cong ty FPT Telecom ..........ccoocvveviiiieniiieciieene, 35
Bang 2. 5 Co s6 VAt chit ctia cOng ty NAM 2024 .......o.veeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenees 36
Bang 2. 6 Phan tich tinh hinh ngudn lyc cta cong ty FPT Telecom Pa Ning.............. 37
Bang 2. 7 Bang can ddi ké toan ctia Cong ty C6 phan Vién thong FPT - Telecom Da

NANE NAM 2022- 2024 ..ottt 39
Bang 2. 8 Phan tich khoi va phan tich chi s6 ctia FPT Telecom ............coovevvveeeennnne, 40
Béang 2. 9 B4o cdo hoat dong kinh doanh nam 2022 - 2024.........cccceoviiiniiinieiiieieene 42
Béang 2. 10 Phan tich chénh léch qua cac nam hoat dong kinh doanh ctia cong ty ....... 43
Béang 2. 11 M6 ta cach phan loai khéch hang tai cong ty FPT Telecom ....................... 59
Béng 2. 12 Phéan chia khach hang c4 nhéan theo tudi tai cong ty FPT Telecom............. 60
Bang 2. 13 Phén loai chinh sach vu dii di véi timg nhom khach hang ..................... 68
Béang 3. 1 Noi dung thuc hién giai phap cong nghé CRM danh cho nhén vién............ 85
Bang 3. 2 Ké hoach tuong tac véi khach hang trén Facebook...........ccocoveveveevevvnnnn, 88

VIII



DANH MUC VIET TAT

STT | Chir viét tit Noi dung chir viét

1. CRM Customer Relationship Management (Quan tri quan hé khach
hang)

2. Phong KD | Phong kinh doanh

3. |PTDA Phat trién dy én

4. P. KT Phong ky thuat

5. DVKD Dich vu kinh doanh

6. BP. HCNS B6 phan hanh chinh nhan su

7. | BP.FAF B phan ké toan

8. BP. QA B6 phan kiém soat chat luong

9. |PTTB Phat trién thué bao

10. |HUYTSD | Huy trudce st dung

IX




CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CUA
DOANH NGHIEP

1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém vé khach hang

Khach hang luén la yéu t cot 15i trong moi hoat dong kinh doanh, vi su tdn tai va
phat trién ctia doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao viéc dap Gmg nhu ciu va mong
mudn cta ho, phai tap hop dugc khach hang hién hitu va nhan biét dugc nhom khach
hang tiém an. Va tir cac goc do nhin nhan khac nhau vé khach hang nén cé rat nhiéu
khai niém co ban vé khach hang.

Theo Peter Drucker: “Khéach hang 1 nén tang cia mot doanh nghiép va gitt ho hai
1ong 13 muc tiéu kinh doanh quan trong nhat”.

Theo GS.TS Nguyén Bach Khoa: “Khach hang 14 ngudi mua thyc hién va tiém
nang c6 nhu cau vé san pham hang hoa ma cong ty kinh doanh trong mbi quan hé véi
d6i thu canh tranh.” (Trong sach Marketing Thuong Mai 2003)

Theo Sam Walton —Walmart: “Chi ¢6 mdt 6ng chii duy nhét. D6 1a khach hang. Va
ho c6 thé sa thai tit ca moi ngudi trong cong ty tir chu tich tré xudng, don gian bang
cach tiéu tién ciia ho & mot noi khac”. Cin ctr vao d6 cho thay rang khach hang c6 quyén
“sa thai” bat ky ai trong cong ty, ké ca lanh dao, chi bang cach ngliing mua san pham
hodc dich vu va chuyén doi sang ddi thu.

Theo Tom Peters: Khach hang 1a “tai san lam tdng thém gia tri, 1a tai san quan
trong nhat mic du gia tri cua ho khong dugc ghi trong s6 sach ctia doanh nghiép. Vi vy
cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 1a ngudn vén can dugc quan 1y va phét huy
nhu bat ky nguén von nao khac".

Qua day ta hiéu c6 rat nhiéu khai niém khach hang dugc dua ra, khach hang duge
hiéu 13 toan bd nhirng d6i twong c6 nhu cau va c6 lién quan truc tiép dén viéc mua sim
va sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép. Ma rong hon, khach hang con 1a nhiing
nguoi ma minh phuc vu, nhitng nguoi tham gia vao qué trinh cung g dich vu cua
doanh nghiép. Nhu vay, d6i voi mbi doanh nghiép ludn c6 hai loai khach hang bén trong
va khach hang bén ngoai. Ho 1a nhiing d6i tugng ma doanh nghiép huéng dén nham

thoa man nhu cau ctuia ho dé€ ton tai va phat trién.



1.1.2. Phan loai khach hang

Thi trudng canh tranh, doi séng cai thién, san phém/ dich vu phat trién da dang,
diéu nay tao ra nhitng su khac biét trong nhu cau ctia mdi ngudi. Chinh vi thé can hudéng
dén phan loai ra cac nhom khach hang, doanh nghiép sé dé dang trong khau quéan ly
khach hang nhim théa mén duoc su hai 1ong khach hang. Mbi doanh nghiép s& c6 cach
phan loai khach hang khac nhau tily thuc vao nganh nghé va chién luoc kinh doanh.

a) Phan loai khach hang dwa trén yéu t6 bén trong, ngoai doanh nghiép

Khach hang bén trong: 1 cic nhan vién, c6 dong, cip lanh dao, b phan/ phong
ban,... trong cung mdt doanh nghiép tao thanh mot mot chudi cung tmg ndi bo. Ho 1a
nhimg ngudi tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra san pham ma doanh nghiép cap ra
thi truong. Viéc quan 1y tuwong tac voi cac khach hang ndi bd co thé duge thuc hién qua
cac hoat dong nhu dao tao, hd tro ki thuat, chinh sach phuc loi,... Chim séc khach hang
ndi bo khong chi gitp cai thién sy hai 10ng va ning suit ctia nhin vién, ma con gitp
tang cudng tinh than doan két, chinh doi ngii nhan vién d6 sé tao ra hiéu Gng lan téa rat
16n téi cong ddng, ndi bo va bén ngoai doanh nghiép, sy phat trién bén viing ctia doanh
nghiép.

Khach hang bén ngoai: 1a nhitng nguoi hoic to chirc khong thudc pham vi cia
doanh nghiép nhung lai sir dung san pham/ dich vu ctia doanh nghiép. Doanh nghiép s&
thuc hién qua nhiéu hinh thirc khic nhau: gip gd truc tiép, giao dich qua dién thoai hay
giao dich tryc tuyén. Pay 1a nhom khach hang chinh ma doanh nghiép huéng dén dé tao
ra doanh thu va phat trién.

b) Phan loai theo ddi twong sir dung

Khach hang to chirc: 1a cac doanh nghiép, to chirc, hay cic co quan nha nudc,
nhitng d6i tuong nay mua san pham/ dich vu tir doanh nghiép khong chi muc dich ca
nhan ma dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh, san pham hoic cung cip dich vu cta
minh. Cac quyét dinh mua hang cta khach hang t6 chtrc thudng dua trén nhiéu yéu tb
nhu chi phi, hi¢u qua, chét lugng, va kha nang cung cép san phém/dich vu trong thoi
gian dai. Thong thuong, khi kinh doanh véi khach hang doanh nghiép, cdc doanh nghiép
thudng ap dung céc chién luoc kinh doanh va Marketing khac so voi viéc tiép can khach
hang c4 nhan, vi nhu cau va quy mé cta khach hang doanh nghiép thuong phirc tap hon.

Ho khong chi 1a nhiing ngudi mua hang ma con 1a doi tac chién luge dong gop vao su



thanh co6ng cta doanh nghiép. Bing cach thiic ddy su hop tic va ton trong 14n nhau, cac
doanh nghiép c6 thé xay dung 1én mot cong dong kinh doanh hop tac phat trién bén
ving.

Khach hang c4 nhan: 13 nhitng ngudi mua san pham hodc dich vu cho muyc dich
tiéu dung c4 nhén, gia dinh. Cac quyét dinh mua sam cua khach hang ca nhan thuong
dua trén cac yéu td nhu s& thich, nhu cau, kha nang tai chinh, va cdm nhan ca nhan vé
gia tri cia san phém/ dich vu ma ho cho la phu hgp vé1 nhu cau ca nhan cia minh. Khach
hang ca nhan thuong khéng rang budc boi cac thu tuc phire tap nhu khach hang t chirc
va quyét dinh mua hang nhanh chéng, déi khi dwa vao cam tinh hoic khuyén mai, wu
d3i. Khach han ca nhan chinh 1a nguoi quyét dinh truc tiép dén sy thanh cong va phat
trién ctia doanh nghiép.

¢) Phéan loai theo mirc do

Khach hang trung thanh: Pay 1a nhom mang lai gan nhu trén 70% doanh thu cho
doanh nghi¢p. Nhém khéach hang nay dang mua hang hay st dung dich vy ctia doanh
nghiép vo cung tin tudng st dung dich vu ciia doanh nghiép, can ¢ nhiing chinh sach
dic biét dé giit chan nhom khach hang nay.

Khach hang tiém nang: Pay 1a nhom khach da va dang sir dung san pham/ dich vu
ctia doanh nghiép hodc c6 thé chi 1a nhém d6i twong chuén bi tré thanh khach hang cua
doanh nghiép. Va nhom khach hang s& mang lai loi ich trong twong lai néu c6 nhiing
chién lugc thuc dy doanh s6 pht hop, va can nhitng chinh sach thu hut dic biét.

Khach hang mang lai gia tri 1gi ich nho: Pay 1a nhom mang lai doanh thu thap cho
doanh nghiép.

Khach hang tiéu cuc: Nhom khach hang ndy gém nhiing d6i tuong mua hang khé
tinh, c6 thé 1a mot s6 khach hang mua hang mat lan, ...

1.1.3. Gia tri cia khach hang

Khach hang mang lai nhiéu gia tri cho doanh nghiép, déng vai trd hét sitc quan
trong dén sy thanh coéng hay that bai cua doanh nghiép, khong chi vé mit tai chinh ma
con vé céc khia canh khac nhu thuong hiéu, sy phat trién bén viing va co hdi mé rong
thi truong. Va dudi day 1a nhitng gia tri ma khach hang mang lai cho doanh nghiép:

- Gia tri vé doanh thu va loi nhuan: Khach hang chinh la nguén tao ra doanh thu
cho doanh nghiép. Sy ton tai va phat trién ciia doanh nghiép phu thudc vao mic do chi

tiéu va sb luong giao dich ma khach hang thuc hién. Do do6, viéc duy tri mot co s& khach
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hang 6n dinh va phat trién 1a yéu t6 cot 18i dé dam bao sy ton tai va phat trién cta doanh
nghiép.

- Gi4 tri vé thuong hiéu va uy tin va 1 “trung gian” ban hang tiém ning: Khach
hang hai 1ong 13 mot trong nhitng yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép xdy dung va
cing ¢ thuong hiéu. Nhitng khach hang trung thanh va nhimg ngudi gidi thiéu san
pham, dich vu doanh nghiép quang b4 thuong hiéu mét cach mién phi théng qua cac
hinh thirc truyén miéng, danh gia tich cuc trén mang x4 hoi, cic trang web danh gia san
pham hoic dich vu dén ban be, nguoi than s& gitip doanh nghiép ning cao uy tin va vi
thé trong mit cong dong. Nhiing 161 khen ngoi tir khach hang khong chi tao dyng niém
tin ma con dong gop vao viéc tao ra mot thuong hi¢u manh mé cho doanh nghiép

- Gié tri vé phan hoi va cai tién: Khach hang cung cap nhitng phan héi truc tiép vé
chat luong san phém, dich vy, va trai nghi¢ém mua sdm cho doanh nghiép. Nhitng y kién
nay c6 thé gitip doanh nghiép phat hién ra diém manh va diém yéu trong san pham/ dich
vy, tir d6 cai tién va nang cao chat lugng.

- Gié tri vé co hdi mé rong thi truong: Khach hang khong chi 12 ngudi mua ma con
c6 thé 1a nguodn thong tin quy gia vé xu hudng thi trudng. Tir d6 doanh nghiép c6 thé
phat hién ra nhiing nhu ciu méi, céac thi truong chua dugce khai thac, hodc nhirng san
pham/ dich vy ma thi trudng dang can s& c6 thé thiic diy doanh nghiép phat trién thém
cac san phém, dich vu mo1 hoac tham nhédp vao cac thi truong mdi, tao co hdi tang

truong bén virng.
1.2. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai quat chung vé quan tri quan hé khach hang (CRM)

1.2.1.1. Khai niem CRM

Quan tri quan hé khach hang viét tit la CRM (Customer Relationship Management)
1a mot qua trinh thu thap thong tin dé tang hiéu biét vé viéc quan tri quan hé clia doanh
nghiép voi khach hang. Pay 1a bo phan gitip doanh nghiép tao ra cac chién lugc thuc
day moi quan hé véi khach hang. Muc tiéu chinh cia CRM 1a téi wu héa méi quan hé
giita doanh nghiép va khach hang, nhim cai thién sy hai long, giit chan khach hang bang
nhiéu hinh thirc khac nhau: thu thap, phan tich, chinh stra va luu trit thong tin vé khach

hang tiém nang va khach hang hién tai vdi muc dich cudi cung 1a gia tang loi nhuan.



Theo PGS.TS Truong Dinh Chién (2012): “CRM la tap hop cac hoat dong mang
tinh chién lugc nham lya chon, thiét 1ap, duy tri va phat trién cac moi quan h¢ tdt dep va
lau dai gitta doanh nghiép va khach hang trén co s¢ lam thich ting cac qua trinh tao ra
loi ich cua khach hang va doanh nghiép”.

Theo Swift (2001): Dinh nghia rong hon ciia CRM bao gdm tat ca cac hoat dong
bién khach hang ngiu nhién thanh khach hang trung thanh nho 1am hai long hoic hon
ca yéu cau cua ho toi mirc ho s& mua lai.

Theo Hasan (2003): “CRM khong phai 12 mot du an doc 1ap, riéng 1¢é, ma no 1a
mot triét 1y kinh doanh, 14y khach hang 13 trung tdm cua cac hoat dong trong doanh
nghiép”. Theo quan diém nay, viéc duy tri khach hang (mang lai loi nhudn cao) 1a két
qua t6t nhat xuyén sudt cac muyc tiéu clia qua trinh xay dung va duy tri cac moi quan hé.

Ttr khi ra doi dén nay, cac khai niém vé CRM dugc dua ra rat phong pht voi nhiéu
goc nhin khac nhau. Tuy nhién ban chat cia CRM 13 huéng moi hoat dong ciia doanh
nghiép t6i khach hang. Quén tri mdi quan hé khach hang 13 tip hop nhimg cach thirc
quan tri nham thiét 1ap, duy tri v mo rong moi quan hé khach hang nham nam bat nhu
cau cua khach hang va dap ing nhu cau ay. CRM gitp doanh nghiép hiéu ré hon vé nhu
cAu va hanh vi cta khach hang, tir do tao ra cac chién luoc marketing, ban hang va dich
vu khéach hang hi€u qua, cai thién sy trung thanh va gidm chi phi van hanh. Thu hut
nhing khach hang méi, bién khach hang trung 1ap thanh khach hang trung thanh, bién
nhirng khach hang trung thanh thanh cac d6i tac kinh doanh.

CRM ngay nay 1a mot chién luge thiét yéu giup doanh nghiép xay dung mdi quan
hé bén viing v&i khach hang. Cac doanh nghiép phai cung tng dugc gia tri thuc cho
khach hang nhiéu hon so véi cac d6i thii canh tranh khac; doanh nghiép phai tao ra va
gilt dugc cac khach hang trung thanh, 191 nhuan cua doanh nghi¢p chu yéu do cac khach
hang trung thanh mang lai. Doanh nghiép thanh cong la doanh nghi¢p quan ly dugc toan
bd chu ky mua sdm cua khach hang, chir khéng phai 14 thuc hién thanh céng ting thuong
vu mua ban. Quan tri quan h¢ khach hang da va dang tr¢ thanh s€ tr¢ thanh trung tam
chu y cua cac cﬁp quan tri bac cao nhét va cac doanh nghiép can lya chon chién luoc
quan tri quan hé khach hang va xay dung mo6 hinh, quy trinh va bién phép quan tri quan
hé khach



1.2.1.2. Muc tiéu CRM

Quan tri quan hé khach hang huéng téi muc tiéu cdt 16i: “Gitp doanh nghiép xay
dung va xay dung mdi quan hé bén vitng v6i khach hang, nang cao sy hai 10ng va trung
thanh, dong thoi t6i wu hoa quy trinh ban hang va tiép thi”. Muc tiéu chinh 13 tao ra gia
tri lién tuc cho khach hang, va gitip doanh nghiép t6i uvu hoa doanh thu thong qua céc
chién lugc kinh doanh, nang cao hiéu qua quan 1y va tao loi thé canh tranh bén vimng
cho doanh nghiép.

Thong qua viéc thiu hiéu siu sic nhu cdu, mong mudn va hanh vi ciia khach hang,
CRM gitip doanh nghiép ca nhan héa trai nghiém va téi wu hoa quy trinh twong tac, ciing
nhu nang cao chat luong dich vu. CRM con dong vai trdo nhu mot cong cu chién luoc
nham tang sy hai 1ong, thuc dy long trung thanh cta khach hang qua d6 mé rong co
hoi kinh doanh va ting truéng doanh thu. V&i tim nhin dai han, quan tri quan hé khach
hang chi 1 cach chu trong vao quan 1y dir liéu hay lién lac, ma con bang cach lam cho
khach hang tré thanh ddi tac, va chia sé nhitng gid tri nay trong suét qua trinh phat trién

doanh nghiép.

1.2.1.3. Vai tro CRM
Quan tri quan hé khach hang 1a chién lugc rat quan trong trong mot doanh nghiép,
day c6 thé xem 1a nhitng nd luc vé su tuong tac gitta doanh nghiép vdi khach hang trong
bdi canh thi truong cé stc €p canh tranh 16n nhu hién nay.
Vai tro ciia CRM déi vé6i khdch hang:

- Cai thién trai nghiém khach hang: Cung cdp dich vu khach hang duoc ca nhan
hoa va kip thoi. Theo dbi twong tac ciia khach hang dé hiéu nhu cau so thich cua ho, dé
giai quyét van dé khiéu nai ctia khach hang mot cach hiéu qua.

- Tang sy hai 10ng ctia khach hang: Xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang
bang cach cung cap trai nghiém tich cuc va thu thap phan phoi ctia khach hang dé cai
thién san pham/ dich vu. Khach hang c6 thé twong tic v6i doanh nghiép qua nhiéu kénh
nhu website, mang xa hoi, email, dién thoai ma van nhan duoc trai nghiém déng nhéat.

- Tang long trung thanh ctia khach hang: Theo ddi lich sir mua hang va sé thich
cua khach hang dé cung cép cac khuyén mai, uu dai dugc ca nhan hoda, xay dung cong

dong khach hang dé thiic ddy sy gin két va long trung thanh.



- Tang doanh thu: Xé4c dinh khach hang tiém ning c6 gia tri cao va xdy dung céc
chién luoc tiép thi dwgc ca nhan hoa, gitp loai bo cac rao can khi khach hang ra quyét
dinh mua sém, chéng han nhu cai thién dich vu tu Vén, hd trg nhanh chong, thanh toan
dé dang,... giup khach hang hoan thanh don hang nhanh hon, giam ty 1¢ huy don.

- Cai thién hi¢u qua hoat dong: Tu dong hoa cac nhiém vy lién quan dén khach
hang, ching han nhu quan 1y lién hé, theo ddi twong tac va xur Iy don dat hang, tdi wu
hoéa quy trinh kinh doanh dé cai thién hiéu qua va giam chi phi.

Vai tro ciia CRM d6i véi doanh nghiép:

- Quan 1y thong tin khach hang: CRM tép hop théng tin khach hang tir nhiéu
ngudn, nd tao ra mot hd so khach hang toan dién, giup doanh nghiép hiéu rd hon vé nhu
cau so thich va hanh vi ctia khach hang.

- Tu dong hoa quy trinh: CRM tu dong hoa cac quy trinh kinh doanh nhu quan 1y
khach hang tiém ning, theo ddi ban hang va dich vu ban hang.

- Cai thién dich vu khach hang: CRM cung cép cho cac dai dién dich vu khach
hang quyén truy cap vao thong tin khach hang theo thoi gian thyc. Diéu nay gitip cac
doanh nghiép giai quyét cac thic mac khiéu nai ctia khach hang mot cach nhanh chong
va hi¢u qua.

- C4 nhan hoa trai nghi¢m khach hang: CRM cho phép doanh nghi¢p phan khuc
khach hang dya trén cac dac diém nhan khau hoc, hanh vi va s¢ thich.

- Tang doanh thu: CRM gitip doanh nghiép xac dinh va theo ddi khach hang tiém
nang co gia tri.

- Phan tich dir liéu: CRM thu thap va luu trit lwgng 16n dir liéu khach hang.

- Cai thién sy cong tac: CRM tao ra mot nén tang chung noi cac phong ban khéc
nhau, chéng han nhu ban hang, tiép thi va dich vu khach hang, co thé cong tac hi€u qua.

- Tang loi thé canh tranh: Trong méi trudng kinh doanh canh tranh, CRM cung cap
cho doanh nghiép lgi thé canh tranh bang cach giup ho hiéu rd hon vé khach hang, tdi

uu hoa quy trinh va tang doanh thu.
Vai tro ciia CRM déi véi Nha qudn tri:

Trong thé gidi kinh doanh hién dai, CRM khong chi 1 cong cu hd tro ma con la
"canh tay phai" ctia nha quan tri, giup ho quan 1y thong tin, t6i wu quy trinh va thiic day

doanh thu.



- CRM gitp nha quan trj c6 cai nhin tong thé vé dir liéu khach hang, du bao doanh
s6 va xu huéng thi trudng, tir d6 dua ra cac quyét dinh chién lugc dung dan. Va hiéu rd
nhu cau khach hang, cung cap dich vu ¢4 nhin hoa va xay dung long trung thanh, tao
nén tang virng chic cho su phat trién dai han.

- Hé thong CRM ty dong hoa quy trinh 1am viéc, giup theo ddi hiéu sudt nhan vién,

t61 wu quan 1y va ting ning suit ban hang.

1.2.1.4. Lgi ich CRM
Quan tri quan hé khach hang khong chi dong vai tro quan trong trong cong viéc
kinh doanh ma con gép phan gitip doanh nghiép cé vi tri vitng chic hon trong tim tri
khach hang. Pay la mdt hoat dong mang dén rat nhiéu loi ich thiét thuc cho doanh

nghiép.

- Ddi v6i khach hang: O thoi diém hién tai, khach hang da c6 nhiéu su lya chon
hon cho nhiing san pham dich vu ma ho c¢6 nhu cau. Viéc CRM sé& gdp phan gan két bén
chit méi quan hé lau dai giita khach hang va doanh nghiép. CRM s& gitp khach hang
hiéu 16 vé doanh nghiép hon, dugc phuc vu chu ddo va riéng biét hon tir d6 giup khach
hang cam thdy duoc su quan tdm tir doanh nghiép voi nhing chi tiét rat nho nhu: s
thich, nhu cau, ngay ki niém, ...

- Pdi v6i doanh nghiép: CRM gitip doanh nghiép 16n quan 1y dugc lwong nhan
vién va khach hang khung 16. Bing cach ling nghe, thau hiéu sy ki vong ctia khach
nhiéu hon, nho d6 chi phi tiép thi duoc giam di mot cach dang ké va cong viéc khac
cling dién ra sudn sé hon trong viéc quan ba san pham, thuong hiéu va dic biét trong
hoat dong Marketing truc tuyén. Nguon loi khong chi dén tir lugng san pham/ dich vu
ma doanh nghiép cung cip gia tri ma khach hang mang lai con dén tir nhiéu yéu t6 nhu:
su trung thanh, uy tin, thuong hi¢u,.. dya trén sy am hiéu vé khach hang tot hon so véi
cac dbi thi khac.

- Dbi véi nha quan Iy: CRM gitp cac nha quan 1y kiém soat tinh hinh kinh doanh
cua doanh nghiép va sy phan ing cia thi treong (nhu nhén thirc, thai d9, hanh vi ddi véi
san pham/ dich vu) dé phat hién ra nhitng rui ro, khé khin tiém an tir d6 du bao xu huéng
thi truong va dinh hudng nhing chinh sach Marketing dting dan v6i khach hang. CRM
con gitp viée danh gia tinh hinh kinh doanh va hiéu qua coéng viéc nhan vién dé nha

quan 1y dua ra nhirg quyét dinh khen thuong hay khién trach.

8



- DBai voi nhan vién: Day 1a cong cy hi€u qua giup nhan vién quan ly thoi gian va
nang suat lao dong ctia minh, viéc nam rd thong tin cia ting khach hang giip nhan vién
xac dinh dugc nhitng co hdi ban hang va theo doi qué trinh chuyén doi tir co hoi thanh

don dat hang va thuc hién viéc cham soc khach hang kip thoi.

1.2.2. Trién khai h¢ thong quan tri quan h¢ khach hang
1.2.2.1. Xdac dinh muc tiéu ciia CRM trong doanh nghiép

Hé théng CRM (Quan tri quan hé khach hang) duoc thiét ké vdi muc tiéu mang lai
su két ndi chit ché va bén virng giita doanh nghiép va khach hang. Muc tiéu quan trong
nhét cia CRM 1la xay dyng va duy tri mbi quan h¢ lau dai, tin cdy, dua trén su hiéu biét
sdu sic vé nhu cau va mong mudn ciia khach hang. Thong qua viéc tap trung vao céc
muc ti€u chinh nhu tang cudng sy hai long cua khach hang, cai thién kha nang tuong
tac, t6i uu hoa quy trinh ban hang va marketing, CRM gitip doanh nghiép tao ra nhiing
trai nghiém ca nhan hoa, dap mg kip thoi chuyén hoa thanh xu hudng va chinh xéc
nhing yéu cau cta khach hang.

Hé thong CRM con gitp doanh nghiép ting trudng doanh thu nho vao viéc phan
tich dir liéu khach hang, nhan dién co héi ban hang va cung cép céc chién luge tiép thi
pht hop. Hé thong CRM ciing gitip doanh nghiép dwa ra cac quyét dinh chinh xéac thong
qua cic bao cio phan tich chi tiét, tir d6 dy bao nhu cau va xu hudéng trong twong lai,

dam bao su phat trién bén viing trong mdi truong kinh doanh canh tranh hién nay.

1.2.2.2. Ciu tritc h¢ thong ciia CRM

“Néu moi quan hé khdch hang 1a trdi tim cia sy thanh cong kinh doanh thi hé
théng CRM la van bom mdu cudc séng ciia mét céng ty”. Chinh vi thé, CRM system
thich hop nhat dé cac doanh nghiép sir dung nguoi, quy trinh va céng nghé dé co duoc
c4i nhin sau sic hon vao cac hanh vi va gié tri khach hang.

a) Con nguoi

Yéu t6 “con ngudi” khong thé thiéu trong bt ky hé théng CRM nao, yéu té cong
nghé va quy trinh van hanh dong vai tro quan trong, nhung yéu t6 con ngudi méi thuc
sy mang tinh quyét dinh cao va 1a linh hon, dong luc chinh giup CRM hoat dong hi¢u
qua. Con ngudi khong chi 1 ngudi sir dung hé théng ma con 1 cau ndi dé tao ra gia tri
thuc sy trong moi quan hé giita doanh nghiép va khach hang. Trong d6 nha quan 1y dong
vai tro 12 mit xich quan trong dau tién két ndi trong quan tri ban hang. Du cong nghé c6
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hién dai dén dau, viéc thau hiéu cam xtc, nhu ciu va mong mudn ctia khach hang van
phu thudc vao kha ning giao tiép, ling nghe va déng cam voi khach hang 1a con ngudi.

Nhan vién chinh 1a ngudi gip go truc tiép, giao dich, thuc hién truc tiép viéc cap
nhap thong tin vé khach hang va nguoi khai thac sir dung thong tin iy dé dam bao mang
lai sy théa méan cho khach hang. Chinh nhan vién 1a nguoi gitr chan khach hang bang
mbi quan h¢ that va 68% khach hang rd1 bdé thuong hi€u vi thai do thd o cua nhan vién,
diéu phan mém khong thé khic phuc. Vi thé, dé thanh cong trong chiéc luoc CRM thi
yéu td “con ngudi” khong thé thiéu, boi chinh con ngudi 13 b mit ciia doanh nghiép.
Khi nhan vién dap tng thoa min duoc nhu cau cia khach hang dé lai 4n twong t6t cho
khach hang thi khi d6 khach hang s€ nhin nhan va tin tuéng sir dung san phém/ dich vu
ctia doanh nghiép. Viéc mirc do thoa min ctia khach hang cang cao thi d6 nhay cam vé
gia cang giam. Do d6, doanh nghiép can xay dung mdi trudng van hoa lam viéc tich
cuc, tuyén truyén, ddo tao va phat trién nhan vién bang cach ghi nhan nhiing déng gop
va khen thuéng cho hiéu qua cong viéc nham khuyén khich nhan vién phuc vu khach
hang mot cach hidu qua nhat, sy thdéa man ctia nhan vién giit vi tri quan trong trong viéc
duy tri khach hang. Ngoai ra, diéu quan trong nhat trong mot hé thong t6 chirc 1a cac
nha lanh dao va quan 1y dong vai trd quan trong trong viéc xac dinh chién luoc va dinh
huong phat trién CRM. Ciing chinh sy dan dat cua lanh dao s& quyét dinh sy thanh cong
clia viéc trién khai va van hanh cac chién lugc CRM trong t chue.

b) Quy trinh

Quy trinh phén mém CRM 1a mot chudi cac bude va hoat dong duoc thiét ké dé
quan 1y quan hé va tuong tac voi khach hang mot cach hiéu qua. Quy trinh nay bat dau
tir viéc thu thap thong tin khach hang, tiép tuc qua cac giai doan phan tich, cham séc va
tuong tac, cho dén viéc tdi wu hoa trai nghiém khach hang va quan 1y dit 1iéu mot cach
khoa hoc. Muc tiéu cua quy trinh 1a xay dung mét chu trinh quan h¢ khach hang lién
tuc, khong ngimg cai thién va phat trién. Mdi doanh nghiép 1a mot mé hinh hoat dong
chit ché, viéc chuan hoa cic quy trinh nay gitp t6 chirc cung cap dich vu dong nhat va
nang cao sy hai long cua khach hang.

¢) Cong ngh¢é

Trong bdi canh canh tranh gay gt va yéu cau khach hang ngay cang cao, viéc ing
dung cong nghé vao CRM khong chi 1a xu huéng ma 13 yéu t6 séng con gitip doanh
nghiép duy tri va phat trién méi quan hé lau dai voi khach hang. Cong nghé CRM hién
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nay chinh 1a cau ndi, mang lai sy d6i méi trong cach thirc t6 chirc phuc vu khach hang
va ting gia tri cia mdi mdi quan hé khach hang véi doanh nghiép. Cac doanh nghiép c6
thé ban hang & moi nén tang, con khach hang chi cAn mot ¢t nhap chudt 1 ¢ thé mua
sim moi thir truc tuyén, mang dén su tién loi va nhanh chong chwa timg c6. Tuy nhién,
khi khach hang mua sam truc tuyén, ho khong thé trai nghiém nhitng nét giao tiép truc
tiép nhu cai bét tay than thién hay nu cudi 4m ap tir ngudi ban hang. Ciing chinh vi vay,
nhirng nguoi 1am cong tic CRM can phai sang tao va tan dung t6i da cong nghé dé mang
lai cam gidc gan giii va c4 nhan hoa cho khach hang. Bing cach bién trang web, san
pham va dich vu ctia minh thanh nhiing trai nghiém dam chét con ngudi, mdi noi twong
tac, moi hanh dong déu khién khéach hang cam nhan dugc sy quan tam va cham soc tan
tinh.

Viéc ap dung cong nghé vaio CRM khéng chi don gian 13 cung cap cc cong cu dé
quan ly dir liéu hay ty dong hda quy trinh, ma quan trong hon, cong nghé giup tai tao
nhimg yéu t6 cam xuc, sy déng cam va tuong tac ci nhan ma khach hang thudng tim
thay trong cac méi quan hé truc tiép. Mot sé cong nghé cia CRM ta c6 thé thdy: Tong
dai tu dong, tiép thi ty dong, Website,... Vi du, véi su hd tro cla tri tué nhan tao va cac
cong cu phan tich dir liéu, cac doanh nghiép co thé gtri nhitng théng diép ca nhan hoa,
dé xuat san pham phu hop véi nhu cu cia ting khach hang, hay cung cap dich vu hd

trg khach hang nhanh chong va chinh xac.

1.2.2.3. M6 hinh IDIC trong CRM doanh nghiép

Trong ki nguyén sd ngdy nay, viéc xay dung mdi quan hé gan bo va lau dai véi
khach hang tré thanh yéu té then chét trong su thanh céng ctia moi doanh nghiép. Bé
thuc hién diéu nay mot cach hiéu qua, giup cac doanh nghiép khong chi quan 1y tot ma
con t6i uu hoa twong tac véi khach hang khong thé bo qua mot mo hinh quan tri quan
hé khach hang pho bién nhat IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) la mot
chién lugce hoan hao.

Mo hinh IDIC 1a viét tic ciia bdn giai doan trién khai Identify, Differentiate,
Interact va Customize (Xac dinh, Phan biét, Tuong tdc va Tuy chinh). Xac dinh
(Identify): Xac dinh cac ddc diém va hanh vi ctia khach hang dé phan loai khach hang.
Phan biét (Differentiate): Phan chia khach hang thanh cdc nhom khac nhau dua trén dac
diém va hanh vi d x4c dinh. Twong tac (Interact): Tuwong tac voi timg nhom khach hang

mot cach phit hop va hiéu qua. Tuy chinh (Customize): Pua cac san pham, dich vu va
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trai nghiém phu hop véi timg nhom khach hang. Pugc phat trién boi Tap doan Peppers
va Pogers nhu mét ké hoach chi tiét chung dé trién khai CRM trong nhiéu tinh hudng
khac nhau. IDIC cung cap mot phuong phap tiép can c6 hé thong va linh hoat, gitup
doanh nghiép khong chi nhan dién (Identify) khach hang ma con phan biét
(Differentiate) rd rang nhiing nhu cau khac nhau cua ho, tir d6 tao ra nhiing trai nghiém
tuong tac (Interact) ca nhan hoa. Diéu nay khong chi ndng cao mirc do hai long ma con
thuc day su trung thanh cua khach hang qua viéc tiy chinh (Customize) cac san pham

va dich vu sao cho phu hop véi tirng nhom khach hang cu thé.

MO HINH IDIC
'SIimCRM
Thu thép théng tin vé khach hang va
nhu céu cla ho 1
Xacdinh ! Phan biét Phan biét Tuong tac Tuy chinh
Khach hang Phan nhém Phan nhém vdi khach dich vu/san
clabanla |y khdchhang » khachhang » hangdya 3 pham dé dép
ai, ban hiéu dua trén gia dua trénnhu  theo nhu cau &ng nhu céu
gi vé ho tri cau cla ho va gia tri khach hang

! I

Théng tin dén khach hang vé kha nang

Sang loc gia tri - i .
doanh nghiép dap U'ng nhu cau cuia ho

(Nguon: SlimCRM.vn)
Hinh 1. 1 M6 hinh IDIC

a) Xdac dinh (Identify)

La buéc dau tién trong mod hinh IDIC trong CRM va dugc goi vi tén khac 1a nhan
dién khach hang. O budc nay, doanh nghiép can tap trung xac dinh va thu thap thong tin
d6i twong khach hang muc tiéu. Bang cach tim kiém va khai thac chi tiét nhitng thong
tin co ban clia nhém khéach hang nhu: Tén, tudi, dia chi, s dién thoai, lich sir giao dich,
hanh vi, nhu cau hay s& thich. Nhu thé, doanh nghiép c6 thé nam bat va hiéu rd hon vé
khach hang cua minh, nhitng gi ho can, nhitng gi ho quan tAm. Tt nhirng thong tin nay
giup doanh nghiép phén doan khach hang thanh cac nhom phu hgp. Noi chinh xac hon
muc ti€u cta budc "Xdac dinh" 1a tao dung mdt co s¢ dir li€u viing chéc, gitp doanh
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nghiép hiéu rd nhu cau va hanh vi cua khach hang va khach hang s& mang dén gié tri
16n va trung thanh véi doanh nghiép. Diéu nay khong chi t6i wu hoa cac chién luoc
marketing va chim soc khach hang ma con tao nén tang dé thuc hién cac bude tiép theo
trong mo hinh IDIC, nhu phan biét, tuong tac va tuy chinh.

b) Phan biét (Differentiate)

Budc thir hai trong mé hinh IDIC 14 phan biét khach hang. O budc nay, phan biét
khach hang dua trén gia tri va nhu cau cia ho. Vi khong phai khach hang nio ciing s&
mang lai cho doanh nghiép gi4 tri nhu nhau, chinh vi thé doanh nghiép phai x4c dinh
cac nhom dbi twong mang lai gid tri cling nhu nhitng yéu cau cua ho dé tap trung ngudn
luc dé cham séc vao khach hang mang gia tri nhiéu nhat (theo nguyén 1y Pareto: “y
nghia cua nguyén 1y 80/20, tap trung vao 20% nhiing nhiém vu va 80% doanh thu cua
mot cong ty dugc tao ra bdi 20% khéach hang cia ho”). Bé“tng cach phan chia cdc nhém
khéc nhau dua trén cac dic diém va hanh vi di xac dinh, sau do so sanh thong tin da thu
thap vé khach hang dé tim ra sy khac biét vé hanh vi, so thich, gi tri, loi nhuén, trung
thanh va su ki vong. Piéu nay giup doanh nghiép nhan ra nhitng khach hang cé gia tri
cao, nhitng khach hang tiém ning va nhitng khach hang khong tiém nang, tao ra cac
chién lugc cé biét khach hang hoan chinh nham théa min nhu cau khac nhau cua khach
hang.

¢ Phan biét khach hang theo gia tri

Ddi véi doanh nghiép khach hang gia tri 1a viéc nhan dién va phan loai khach hang
dua trén muc do dong gdp cua ho ddi voi doanh thu va loi nhuan cta doanh nghiép.
Nhiing khach hang c6 gia tri cao thudng 12 nhitng ngudi c6 tan sut mua sam 16n, gia tri
giao dich cao hodc su trung thanh lau dai voi thuong hi¢u. Hay néi cach khac viée hiéu
rd gia tri cua timg nhom khach hang giup doanh nghiép phan bé ngudn lwc mot cach
hiéu qua, vu tién cham sdc va tao ra cac chuong trinh khach hang than thiét phu hop, tir
d6 s& tao ra nhiéu gi tri hon cho doanh nghiép.

% Phan biét khéach hang theo nhu cdu

Bén canh d6, doanh nghiép d6i véi khach hang theo nhu cau can tap trung vao viée
hiéu rd cac yéu cau va mong mudn cua timg khach hang déi véi san pham hodc dich vu.
Moi khach hang s& c6 mot nhu cau khac nhau, c6 thé 1a vé chat lugng san phém, su tién
loi, gia tri gia ting hay tinh c4 nhan hoa trong trai nghiém mua sam. Khi phan biét khach
hang theo nhu cau, doanh nghiép c6 thé phat trién cac giai phap linh hoat, dép img ding
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va du nhimg mong mubn cta khach hang. Va chic chin rang cac san pham/ dich vu ctia
mot doanh nghiép s& khong thé 1am hai long khach hang 100%. Vi vay viéc nhin nhan
dugc quan diém hanh vi ciia khach hang chinh 14 chia khéa thanh cong ciia doanh nghiép
trong tuong lai.

¢) Tuwong tac (Interact)

Diéu tiép theo ctia mé hinh IDIC trong CRM chinh 14 twong tic v6i khach hang
mot cach phu hop va hiéu qua. Pay ciing 13 giai doan then chdt giup doanh nghiép duy
tri moi quan hé bén chit voi khach hang. O giai doan nay, 1a qua trinh giao tiép lién tuc,
ling nghe va phan hdi chu dong tir hai phia, qua cac kénh nhu email, dién thoai, mang
x4 hoi... dé hiéu 16 nhu cdu va mong mudn cua khach hang. Muc tiéu & giai doan nay
1a xay dung sy tin tuong va trai nghiém tich cuc chuyén nghiép sé€ tao long trung thanh
tur phia khach hang. Khi khach hang cadm nhan dugc su quan tdm, chdm s6c chu dao tu
doanh nghiép, ho s& c6 xu huéng quay lai va duy tri méi quan hé lau dai. Hon nita, thong
qua twong tac, doanh nghiép cling c6 thé cung cip cac giai phap ca nhan hoa, ting cudng
su hai 1ong va thoéa méan khach hang & mirc cao nhat.

d) Tuy chinh (Customize)

Diéu cubi ciing trong mé hinh IDIC ctia CRM 1a tury chinh hay con 1a ¢4 nhan hoa
khach hang. Giai doan nay tap trung vao tity chinh san pham, dich vu va trai nghiém
khach hang sao cho pht hop véi nhu cau va mong mudn riéng biét cia tirng khach hang.
Diéu nay doi hoi dua trén thong tin va phan hoi da thu thap trong cac giai doan trudc dé
dap tmg chinh x4c nhu cau cta khach hang. Muyc tiéu 1a mang dén trai nghiém doc dao
va t6i wu gia tri cho khach hang. Pé ca nhan hoa san pham, tao ra cac chuong trinh cham
soc va uu dai dic biét, cling nhu xay dung chién lugc giao tiép riéng biét dé nang cao
su hai 10ng va long trung thanh ctia khach hang, ngoai ra doanh nghiép con co thé bat

kip nhu cau ludn thay doi cta thi truong hién dai.

1.2.2.4. Danh gid hiéu qud qudn tri quan hé khach hang
banh giad hi¢u qua quan tr1 quan hé khach hang (CRM) 1a qua trinh phan tich va
do luong mirc do thanh cong cia cac chién luge, cong cu va quy trinh CRM, nham xéc
dinh kha ning cta doanh nghiép trong viéc xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé
lau dai va bén viing voi khach hang. Qué trinh nay khong chi gitp nhan dién nhiing

di€ém manh, diém yéu trong chién lugc CRM ma con tao co hoi dé to1 uu hoa cac hoat
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dong cham soc khach hang, tir 46 nang cao sy hai long va long trung thanh cua khach
hang.

Bén canh do, viéc thiét ké hé thong cac chi dan dé danh gia quan tri quan hé khach
hang thi ching ta can: xac dinh tiéu chi danh gia thich hop, du bao that bai nhim xéc
dinh lai quy mo cua hé théng. Céc gia tr1 phai dugc xac dinh dya vao sy hai long cua
khach hang chtr khong phai nhitng c4i ma doanh nghiép cho 13 quan trong, tranh trién
khai cac ngudn luc c6 gia tri cho nhitng san pham thuc ra khong quan trong voi khach
hang. Va so sanh véi cac dbi thu canh tranh hang dau va van dé 1a doanh nghiép lam tdt
céc viéc d6 nhu thé ndo so vai cac ddi tha canh tranh ctia minh. Ngoai ra, con co6 cac
tiéu chi ma doanh nghiép can xem xét mot sb yéu t6 then chét: sy hai 10ng cua khach
hang 13 thudc do quan trong nhat, thé hién qua phan hoi, danh gia va murc do trung thanh
ctia khach hang ddi voi thuong hiéu. Mot khach hang hai 1ong s& khong chi quay lai ma
con trd thanh nguoi gidi thiéu thuong hi¢u cho nguoi khac.

1.2.3. Nhan t6 anh hwéng dén quan tri quan hé khach hang
1.2.3.1. Yéu té bén ngoai

Yéu t6 bén ngoai cua quan tri quan hé khach hang (CRM) bao gdm nhimng yéu t6
tir moi trudng ngoai doanh nghiép khong thé kiém soat truc tiép, nhung lai ¢6 anh hudong
sdu rong dén chién lugec CRM cuia doanh nghiép:

a) Yéu to thi trwong va sw canh tranh

Sy thay dbi trong thi truong hién nay 1a mot yéu to vo ciing quan trong. Su phat
trién manh mé& cta cac kénh ban hang m&1 nhu mang xa hdi va thuong mai dién tur da
thay d6i hoan toan cach thirc tuong tac giita doanh nghiép va khach hang. Khach hang
ngay nay c6 thé dé dang tiép can thong tin vé san pham va dich vu qua cac nén tang truc
tuyén, tir 46 dua ra quyét dinh mua sidm nhanh chéng va thong minh hon. Piéu nay yéu
cau doanh nghiép phai tich hop cac cong cu CRM vao cac kénh ban hang nay dé khong
bd 16 co hdi tuong tac va chdm so6c khach hang mot cach kip thoi va hi¢u qua.

Va ciing nhu méi truong canh tranh hién nay ngay cang trd nén khoc liét voi su
gia ting cua cac d6i thit moi, dic biét 1a trong cac nganh cong nghiép dang phat trién
nhanh nhu cong nghé, vién thong va thwong mai dién tir. Nhiing thay d6i trong hanh vi
va nhu cau cta khach hang ngdy cang nhanh chong va kho luong. Khach hang khong

chi tim kiém san pham, dich vu tot nhat ma con ky vong trai nghiém mua sam va cham
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soc khach hang tuyét voi, xuyén sudt va ca nhan hoa. Pidu nay budc cac doanh nghiép
phai khong ngimg cai tién san pham, dich vu, va chién lugec CRM dé khong chi dap tng
ma con vuot qua mong doi ctia khach hang. Cac cong cu CRM gitp doanh nghiép hiéu
13 hon vé thoi quen va s thich ciia khach hang, tir d6 tdi vu hoa cac twong tac va giir
vitng méi quan hé 1au dai v6i khach hang, du thi trudng ludn thay d6i va ddi thu canh
tranh lién tuc xut hién.
b) Yéu t6 kinh té

Nén kinh té toan cau dang phuc hdi sau cac ca séc do dai dich COVID-19 gy ra.
Tuy nhién, sy phuc hdi nay khong dong déu giita cac qudc gia. Trong khi mét sé nén
kinh té, nhu M§ va mot sé qudc gia chiu A, ghi nhan ting trudng manh mé, thi cac nén
kinh té khac van d6i mat v6i kho khan. Khi nén kinh té dang gip kho khan, dic biét 1a
trong cac giai doan suy thoai, khach hang s€ trd nén than trong hon trong viéc chi tiéu.
Ngan sach ctua ho bi han ché, va ho c6 xu hudng tim kiém céc san phém hoac dich vu
c6 gia tri t6t hon voi muc chi phi thip hon. O thoi diém nay, cac doanh nghiép can diéu
chinh chién lugc CRM dé tap trung vao viéc duy tri 10ng trung thanh ciia khach hang
hién tai thong qua cac chuong trinh khuyén mai, giam gia hoic cac san pham thay thé
v6i gid tri hop 1y.Viée giao tiép thudng xuyén va minh bach qua cic kénh CRM nhu
email, ing dung di dong, va mang xa hoi s& giup doanh nghiép tao dyng niém tin va
giam bét lo ngai cta khach hang. Viéc cung cap thong tin chi tiét vé cac san pham, dich
vu, cac chuong trinh hd tro trong giai doan khé khin sé gitp khach hang cam thay an
tam va tiép tuc gin bo véi doanh nghiép.

¢) Yéu to van héa va xa hoi

Thé gidi ngay nay cang trd nén da dang va da chiéu hon véi su giao thoa ctia nhiéu
nén vin hoa, dan tdc va nhom xa hoi khac nhau. Chinh vi thé, viéc thiét ké chién lugc
CRM khong thé thiéu yéu t6 linh hoat dé co6 thé dap tng su khac biét nay. Mdi nhom
khach hang c6 cac dic diém vin hoa, thoi quen va gid tri riéng biét, diéu nay anh huong
dén cach thirc ho giao tiép, tiép nhan thong tin va twong tic vé6i cac thuong hiéu. Do do,
mot chién lwge CRM thanh cong phai xdy dung sy da dang trong cach thirc tiép can
khach hang, tir ngdn ngit, hinh thirc truyén thong dén cac dich vu cham soc khach hang,
Sy linh hoat nay s& giup doanh nghiép thé hién su ton trong ddi voi cac dic diém van

hoa va xa hoi cua khach hang, tir d6 nang cao trdi nghiém va sy hai long cua khach hang.
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Trong thoi dai toan cau hoa va su phat trién cua xa hoi thong tin, nhu cu va théi
quen tiéu dung ctia khach hang dang thay d6i nhanh chong va da dang hon bao gi¢ hét.
Céc xu hudng tiéu ding méi nhu: nhu cau str dung san pham than thién véi méi truong,
san pham tir ngudn gdc dja phuong hay dich vu c4 nhan hoa dang tré thanh nhitng yéu
t6 quyét dinh trong viéc Iyra chon san pham va dich vu ctia khach hang. Piéu nay doi hoi
doanh nghiép phai diéu chinh chién lwgc CRM dé khong chi dap tmg nhitng nhu ciu cu
thé nay, ma con phai thé hién cam két véi cc gia tri xa hoi va moi truong. Viée hiéu ro
vé cac xu hudng nay giup doanh nghiép tao ra cac chién lugce tiép thi va chim soc khach

hang phu hop, tir d6 x4y dung niém tin va su gin két véi khach hang.

1.2.3.2. Yéu té bén trong
a) Vian hoa doanh nghiép

Vin héa doanh nghiép chinh 1a linh hon cia to chirc, quyét dinh moi hanh dong va
két qua doanh nghiép dat dugc. V&i sy phat trién ctia nén kinh té thi truong thi viée xay
dung vin hoa doanh nghiép viing manh 13 yéu t6 quan trong hang dau, vi né khong chi
dinh hinh gia tri ¢t 151 tao ra mot khong gian lam viéc tich cyc, noi ma nhan vién cam
nhan dugc su quan trong cua sy tuong tac voi khach hang, ma con quyét dinh su gén
két va phat trién bén vitng cua td chirc trong twong lai. Khi nhan vién hiéu rang khach
hang khong chi 1 ngudn doanh thu ma con 13 ddi tac va 1a nguoi dong gop truc tiép vao
su phat trién cta cong ty, ho s€ tu nhién phat trién mot thai do than thién, chu dong va
chuyén nghiép. Hon thé nira, trong CRM ctia mot vin hoa doanh nghiép khuyén khich
su giao tiép ma giira cac bo phan, gitip nhan vién dé dang chia sé thong tin va hd trg
nhau trong viéc giai quyét yéu cau ctia khach hang mét cach nhanh chong va hiéu qua,
lay khach hang lam trong tam sé& thic day su sang tao va d6i mai trong cach thirc phuc
vu ctia nhan vién, ho s& luon dugc khuyén khich khong ngimg cai tién, tim kiém nhiing
giai phap tot hon dé giai quyét cac van dé cta khach hang va nham mang lai sy trai
nghiém vugt ngoai mong doi khéach hang.

b) Tai chinh, ngdn sdach

Ngan sach danh cho hé théng CRM anh hudng truc tiép dén nhiéu yéu td quan
trong trong viéc trién khai va van hanh hé théng. DPdi v6i doanh nghiép cé ngué)n von
manh cho phép doanh nghiép lwa chon phan mém CRM phui hop, ddo tao nhan vién six
dung hiéu qua va duy tri, ning cap hé théng khi can thiét, tuy chinh theo nhu cu va dau

tu vao cac cong cu hd tro nhu phan tich dir 1i€u, marketing tu dong va tich hop da kénh.
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Ngan sach du 16n s& cho phép doanh nghiép dau tu vao cac cong cu phan tich manh mé,
gitip hiéu r& hon vé hanh vi khach hang, du bao xu huéng va tdi vu héa chién luoc
marketing, ban hang. Ngoai ra, ngan sach con quyét dinh viéc bao mat dir liéu khach
hang, dam béo tuan tha quy dinh phép 1y va cung cép su hd trg k¥ thuat sau khi trién
khai. Khi ngén sach han ché, kha ning phan tich va béo cdo c6 thé bi gii han, 1am giam
di hiéu qua trong viéc dua ra quyét dinh chién luoc. Viée dau tu day da vao cac yéu td
nay giup CRM hoat dong hiéu qua, tdi vu hoa quy trinh chim soc khach hang va déng
vai tro chién lugc trong phat trién bén vitng ctia doanh nghiép.

¢) Co s6 vit chit

Co s& vat chét dong vai tro quan trong trong viéc trién khai va van hanh cta hé
théng CRM trong doanh nghiép anh hudéng truc tiép dén hiéu qua va sy thanh cong. Céc
yéu t6 co sO vat chit bao gdm: Hé thong mang, ha tang cong nghé, thiét bi va khong
gian lam viéc.

- Mot mang ludi 6n dinh va an toan 1a diéu kién tién quyét ma nhan vién can co dé
truy cap va chia sé dir li€u CRM mot cach nhanh chong va an toan. Bao mat dir li¢u than
mat va két néi mang khong du dan dén khé khin trong cong viée quan 1y mdi quan hé
khach hang cung véi viée lam gia tang nguy co vi pham an ninh.

- Co so vat chét ciling lién quan dén khong gian 1am viéc ctia nhan vién. Mot moi
treong 1am viée thoai mai va hiéu qua s& giup nhéan vién d& dang str dung hé thong CRM
va phdi hop voi nhau trong qué trinh cham soc khach hang. Néu khong gian 1am viéc bi
han ché, nhan vién bj gi61 han trong mot moéi truong khong tién nghi s€ anh hudng dén
nang suat va kha ning tuong tac giita cac bd phan trong cong ty.

- MOt co s& vat chat hién dai véi phﬁn cung manh m€ (may tinh, server, thiét bi
mang) giup doanh nghiép van hanh hé théng CRM muot ma va 6n dinh. Néu ha tang
cong nghé chua dii manh, hé thong CRM c6 thé gip phai tinh trang cham tré trong viéc
xtr 1y dir liéu diéu nay s& anh hudng tiéu cuc dén ning suit cong viée va trai nghiém cua
khéch hang.

biéu nay cho ta théy mdt co s& vat cht tot véi mot ha tﬁng cong nghé hién dai va
khong gian 1am viéc t6i uu sé& gitp hé thong CRM hoat dong hiéu qua, tir d6 nang cao

chat lugng quan 1y va cham séc khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT - CHI NHANH PA NANG

2.1. TONG QUAN VE FPT TELECOM DA NANG
2.1.1. Giéi thi¢u chung vé cong ty

- Congty C6 Phan Vién Thong FPT chi nhanh Pa Néng (tén goi tit 1a FPT Telecom
Da Néng) hién 13 mot trong nhitng nha cung cip dich vu vién thong va Internet ¢ uy
tin va dugc khach hang yéu mén tai Viét Nam va Khu vuc. FPT Telecom Pa Nﬁng la
don vi thanh vién tryc thudc Cong ty C6 Phan Vién Théng FPT — FPT Telecom. Véi
muc dich dem dén nhitng san pham va dich vu vién thong chét lugng cao cho ngudi dan
mién Trung, ngay 10/04/2009, FPT Telecom Chi nhanh Pa Nang da chinh thirc di vao
hoat dong.
Tong dai cham soc khach hang 24/7: 1900 6600
Hi FPT — Ung dung Cham soc khach hang 24/7: https:/hi.fpt.vn/
Facebook chinh thtrc: https://www.facebook.com/FPT.DaNang.Service/

Website: https:/fptdanang.info.vn/ 1a trang chu FPT ba Nﬁng chinh thuc gioi

thiéu va hd trg dang ky lip mang cap quang wifi va truyén hinh, luén duoc cip nhat méi
nhit vé cac chuong trinh wu dii khuyén mai.

- Van phong FPT Telecom ba Nﬁng: Khu d6 thi FPT, Duong Tran Quéc Vuong,
phuong Hoa Hai, Quan Ngii Hanh Son, Thanh phé Da Nang.

Eﬁ . Telecom

Hinh 2. 1 Logo cong ty

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phit trién

- Ngay 10/04/2009 FPT Telecom chi nhanh Da Ning dugc thanh 1ap.

- Thang 01/2010: md rong chién ving phu ciia FPT Telecom toan mién trung,
nham muc dich dem dén nhiéu sy lya chon vé san phém dich vu vién thong chit luong
cao cho ngudi dan mién Trung.
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- Nam 2013 : FPT chi nhanh Pa Ning 13 mot trong bén don vi dat ca 4 chi tiéu
tong cong ty giao.

- Nam 2014 : FPT Telecom di bam chéc va vuon xa & thi trudng Pa Nang chi sau
5 nam c6 mit. Giit thi phan thtr 2 vé Internet & Da Néng trong dip sinh nhat 1an thir nim
clia cong ty. Pung virng trong top 3 chi nhanh tinh hang dau cua FPT Telecom vé phat
trién thué bao va ting trudong doanh thu hang thang.

- Nam 2018 : Top 100 Doanh nghiép dat chi sé ning luc quan tri tai chinh t6t trén
san ching khodn Viét Nam.

- Nam 2019: Giai thuéng Most Customer Centric Service Provider - Nha Cung cap
Dich vu vi Khach hang tir Tap chi Tai chinh Quéc té (International Finance Magazine -
IFM).

- Nam 2020: Top 10 Doanh nghiép Ha ting sé xuat sic 2020 — Chuong trinh Top
10 Doanh nghi¢p CNTT Viét Nam.

- Nam 2021: Giai thuong "Nha cung cp dich vu Internet Cé dinh duoc khach hang
hai 1ong nhét vé Chat luong Dich vu va Cham soéc Khach hang nam 2021" cua IDG.

2.1.3. Tam nhin, sir ménh va gia tri cot 10i
* Tam nhin:

“FPT Telecom mong mudn trd thanh mét t6 chire kiéu mai, giau manh béng nd luc
lao dong séng tao trong khoa hoc k¥ thuat va cong nghé, lam khach hang hai long, gbp
phan hung thinh qubc gia, dem lai cho mdi thanh vién ctia minh diéu kién phat trién tai

nang t6t nhat va mot cudc song day du vé vat chat, phong phu vé tinh than.”
*Si& ménh:

“FPT Telecom cam két mang dén két ndi Internet va cac dich vu sb hién dai, chét
lugng cao cho moi nguoi dan Viét Nam, gop phan nang cao chét lugng cudc song va
thuc day su phat trién cua dat nuée”

*Gia tri cot 16i:

Nhitng gia tri cot 16i lam nén thanh cong va quy dinh tinh chat noi tri ciia thuong
hiéu FPT duogc hinh thanh qua nhiing ngay thang giang khd dau tién cua cong ty, duoc
xay dung tir nhitng kinh nghi¢m va sy hoc hdi, dugc toi luyén qua nhirng thir thach trong
sudt qué trinh phat trién.
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“Tén, Doi, Dﬁng — Chi, Gwong, Sang” dugc xem la mot phén khong thé thiéu kién
tao nén bd GEN cua FPT, 1 tinh than FPT, 13 sttc manh thiic déy lanh dao, CBNV cua
Tap doan khong ngung nd luc, sang tao vi lg1 ich chung cia cong déng, khach hang, )
dong va céac bén lién quan khac. Trong do:

TON: Ton trong ca nhan, t6n trong dong nghiép
POI: Tinh than luén d6i méi, sang tao
PONG: Tinh than Pong ddi, Tap thé, Chan tinh
CHI - GUONG - SANG: Chi céng- Guong mau- Sang sudt
Gia trj tinh than cbt 16i ctia FPT Telecom ludn 13 kim chi nang din 161 cho FPT phat

trién va dat duoc nhirng thanh cong to 16n trong twong lai.

2.1.4. Linh vure/ san pham kinh doanh

2.1.4.1. Linh v kinh doanh

- Cung cép ha ting mang vién thong cho dich vu Internet bang rong

- Dich vu gia tri gia tang trén mang Internet, dién thoai di dong

- Dichvu truyén hinh tra tién

- Dichvu tin nhén, dir 1iéu, thong tin giai tri trén mang dién thoai di dong
- Thiét lap ha tAng mang va cung cap cac dich vu Vién thong, Internet

- Xuét nhap khau thiét bi Vién thong va Internet

- Dich vu Vién thong c¢6 dinh noi hat

- Dich vu Vién thong gia tri gia ting

- Dich vu Vién thong ¢ dinh duong dai trong nude

2.1.4.2. Sin phdm kinh doanh
+* Internet FPT

Internet FPT sir dung cong nghé két ni internet cap quang hién dai FTTH, véi
duong truyén 100% bing cap quang dén tin nha khach hang voi cong nghé cap quang
méi GPON, 1a mét trong nhiing cong nghé hang dau thé giéi dugc FPT Telecom ting
dung. Ha ting phu rong toan qudc, dap tmg két ndi 100% khach hang. FPT con trién
khai nhiéu vu dii nhu mién phi lép dat, vat tu, trang bi modem wifi tdc do cao, cung

dich vu tu van va hd tro ki thuat 24/7.
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% Truyén hinh FPT

Truyén hinh FPT 1a dich vu truyén hinh da phuong tién st dung cong nghé IPTV
qua duong truyén internet cap quang. Chi can dau thu HD, khach hang c6 thé truy cap
kho noi dung phong phu, cip nhat mdi ngdy, cing cac kénh trong nudc va qudc té. Véi
phuong cham “M&i la mdi ngay”, Truyén hinh FPT lién tuc nang cp tinh ning, mang

dén trai nghiém giai tri thong minh, twong tac cao va tién ich cho nguoi dung.

+ Camera
FPT Camera 1a san phim cong nghé cua FPT Telecom ra mat nam 2019, cung cip
giai phap giam sat an ninh tién loi va bao mat cao. Camera c6 tin hiéu 6n dinh, hinh anh
sdc nét, két ndi da thiét bi, lwu trit Cloud va hd trg 24/7. San pham c6 thiét ké chic chan,
dam thoai hai chiéu, chéng nude/bui chuan IP67, va lién tuc duoc nang cép V01 cac tinh

nang thong minh do chinh FPT phat trién.

2.1.5. Phan tich so d0 co ciu td chire

2.1.5.1. So' d6 phong ban

BAN PIEU HANH DA NANG
GD Chi nhanh (Duynd10)
PGD Chi nhénh (HoaiNU)

KHOI DVKH

(HOI KIN N
KHOI KINH DOANH (TramLTH?)

KHOI TONG HQP

Phong KD 1 Phong KD 4
— i
(TruongNLN)

Phong KD 5 P. Ky thuit 2 P. DVKH2 BP. FAF
(TuongNK2) (TuPA9) (GiangLPT) (KhaPM)

Phong KD 3 - Phong KD 6 P. KT Ha Ting BP. QA
(MinhTNN) (PhucVHD) (VinhCN) B2

P. Dau Tu va PTDA

Hinh 2. 2 So d6 phong ban céng ty FPT Telecom Pa Ning
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2.1.5.2. Chirc nang nhiém vu ciia phong ban
> Ban giam déc
Giam ddc chi nhanh chiu trach nhiém diéu hanh toan bd hoat dong, phéi hop gitra
céc phong ban va xay dung chién luoc kinh doanh phat trién chi nhanh. Thong tin duoc
truyén dat qua email ndi bo va hop dinh ky hang thang. Cac phong ban hoat dong ngang
hang va do Giam déc truc tiép quan ly. Ngoai ra, Giam ddc con giam sat hoat dong kinh
doanh, dam bao tuan thu quy dinh, dong thoi quan 1y tai chinh, 1ap ké hoach, kiém soat
ngan sach, quan 1y rai ro va tdi wu hoa loi nhuan.
> Phé giam dbc
Phé Giam déc chi nhanh hé tro Gidm déc trong quan 1y va diéu hanh hoat dong
chi nhanh, bao gém lap ké hoach, t6 chure, chi dao va kiém soat. Pong thoi, thay mit
Giam ddc khi vang mat hodc dugc iy quyén. Phé Giam déc cling xir 1y cac van dé nhan
su nhu tuyén dung, danh gia hiéu suét, giai quyét tranh chip, dam bao hoat dong chi
nhanh tuan tha phap luat va chinh sach cong ty. Ngoai ra, con theo ddi thi trudng va doi

thu dé dé xuét chién luoc phu hop.

> Khoi kinh doanh
Khdi kinh doanh gém hai trung tdm chiu trach nhi¢m xay dung va thyc hién ké
hoach kinh doanh, quan 1y hop dong, thué bao, md rong thi truong va thu thap thong tin
khach hang. Nhan vién kinh doanh tiép can khach hang tiém nang, tu van dich vu, xuc
tién ky két hop dong. BO phan nay ciing thudng xuyén danh gia thi truong va két qua
kinh doanh dé diéu chinh chinh sich ban hang, ning cao hiéu qua hoat dong.

> Khdi dich vu khach hang

Phong Dich vu Chdm s6¢ Khéach hang chiu trach nhi€ém cap nhat thong tin hop
dong va gidy to lién quan trén hé thong, xir 1y tha tuc do6i chu, thanh 1y hop dong, giai
quyét khiéu nai va giai dap thac mac. Nhan vién hd trg khach hang gip su cd, kiém tra
phiéu thong tin va phéi hgp véi nhan vién kinh doanh. Phong ciing thu cudc Internet
hang thang va dam bao cac cam két, khao sat, va hoa don duge thuc hién déy du va

chinh xac

> Khdi ky thuat
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Phong K¥ thuat quan 1y hé thong thong tin lién lac cua cong ty, dam bao toc do
mang 6n dinh va hiéu qua. B6 phan nay ldp dit mang cho khach hang trong 7 ngdy sau
khi ky hop dong va xtr Iy cac van dé ki thuat nhu téc d6 mang, 16i modem. Phong ciing
thiét ké, 1ap dit va bao tri hé thong ha tang vién théng, bao gdbm mang LAN va WAN,
dap tng yéu cau khach hang va d6i tac. Ngoai ra, phong chiu trach nhiém phat trién, thi

cong va bao tri h¢ théng ha t?mg, dam bao sy 6n dinh cta dich vu vién thong Internet.
> Khoi tong hop

Phong téng hop truc thudc ban hanh chinh, hé tro 1dnh dao trong viéc kiém soét
va trién khai hoat dong hanh chinh, nhan su. Phong c¢6 nhiém vu 1ap ké hoach, téng hop
thong tin, quan 1y tai chinh va van hanh doanh nghiép, dong thoi xtr 1y sai s6t va hudéng
dan nhan vién vé ndi quy. Ngoai ra, phong dam nhan luu trir hd so, soan thao vin ban,
t6 chirc hop, quan 1y an ninh, an toan va ddi ngoai. Bén canh d6, phong con kiém soat
nhap XuAt vt tu, hop déng mua ban, tuyén dung, dao tao nhan sy va thuc hi¢n cac chinh

sach lao dong.

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA FPT TELECOM

2.2.1. Céc yéu to vi md
2.2.1.1. Khdch hang

Khach hang c6 vai tro quyét dinh su ton tai ciia FPT Telecom. Ddi tuong khach

hang ma FPT Telecom tai Pa Ning hudng dén d6 la:

> Khach hang ca nhan: Khich hang ca nhan 1a d6i twong 16n nhat cia FPT
Telecom, bao gém ho gia dinh, sinh vién, nguoi di [am, va ca nhan... chiém khoang 80%
tong s6 khach hang cua FPT Telecom. Ngoai Internet, khach hang con quan tdm dén céc
dich vu di kém nhu truyén hinh, camera,... FPT Telecom ctng ¢ vi thé dan dau br:?mg
viéc ra mat wifi LUX modem 6 v&i cong nghé wifi 6, cho toc do nhanh gap 4 1an, két
nbi 6n dinh nhiéu thiét bj cung lac, dap tng nhu cau cao cta nguoi dung.

> Khach hang to chirc: bao gdm co quan, bd tai chinh, cic doanh nghiép vira va
nhd, doanh nghiép 16n Panasonic, Vietcombank, BIDV, Hitachi, cac bénh vién hay
truong hoc...1a ddi tuong khach hang quan trong. Pac biét 1a cac dich vu Internet doanh

nghiép, giai phap s, chiém 20% tong s6 khach hang ctia FPT Telecom. Céc to chiic nay
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st dung dich vu Internet doanh nghiép va giai phap s6 dé phuc vu van hanh kinh doanh,
doi hoi mang ludi 6n dinh, tbe dd cao va dap ing yéu cau chuyén biét. Vi kinh nghiém
tai Pa Nang, FPT Telecom di xay dung duoc mang ludi khach hang t6 chtic da dang va

ludn sén sang cung cp giai phap phu hop.

2.2.1.2. Déi thii canh tranh
FPT Telecom 1a mot trong nhimg nha cung cip dich vu vién thong hang dau tai
Viét Nam véi hé thdng cap quang phu khip ca nudce. Tuy nhién, cong ty phai di mit
vO1 su canh tranh gay gét tir cac d6i thu truc tiép nhu Viettel, VNPT, MobiFone va ca
cac d6i thu gian tiép nhu Google, Facebook thong qua cac dich vu cong nghé bd tro
hodc tuong tu. Trong do céc ddi tha canh tranh 16n va truc tiép ma FPT Telecom quan

tam 14 hai nha cung cap dich vu vién thong hién nay 1a Viettel va VNPT.

> Vién théng Viettel
Tong cong ty Vién thong Viettel (Viettel Telecom) truc thudc Tap doan Cong
nghiép - Vién thong Quan doi, thanh lap ngay 05/04/2007. Cong ty hoat dong trong cac
linh vuc vién thong, CNTT, san xuat thiét bi, an ninh mang, cong nghiép qudc phong va
dich vu s. Viettel Telecom cung cép da dang dich vu nhu di dong (2G-5G), dién thoai
¢6 dinh, Internet bang rong (ADSL, FTTH, Wimax), VPN va thiét bi dau cudi. San pham
ndi bat nhat 1a mang di dong Viettel Mobile.
> Vién thong VNPT

VNPT (Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam), thanh 1ap ngay 09/01/2006, 1a
mot trong nhiing tdp doan kinh té 1on va 1au doi tai Viét Nam. VNPT hoat dong trong
cac linh vuc vién thong, CNTT va dich vu s0, cung cép dich vu di dong (VinaPhone),
¢ dinh, Internet, cong nghé, truyén hinh va giai tri truc tuyén. Véi hon 75 ndm phat
trién, VNPT déng vai tro quan trong trong xay dung ha tang vién thong, gép phan thic

day kinh té - x4 hoi dat nudc.

= Uu nhwoc diém ciia FPT so véi Viettel va VNPT: dua trén cac tiéu chi chinh
nhu tdc d6 va chat luong dich vy, ha tﬁng mang, gia ca va goi cudc, cung dich vu cham

soc khach hang.
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Bang 2. 1 So sanh FPT va Viettel, VNPT

Tiéu chi

FPT Telecom

Viettel

VNPT

Toc doc va chat

lwgng dich vu

Téc dd  internet
nhanh, 6n dinh, dic
biét & khu vuc do thi
Cung cdp gbi cude

tdc d6 1én dén 1Gbps.

Téc dd internet 6n
dinh, dac biét ¢ khu
vuc nong thon

Phu hop cho cac vu

tryc tuyén co ban.

DPuong truyén qudc
té manh, nhung déi
khi khong 6n dinh
do anh huong tir su

cO cap quang bién.

Ha t?mg mang

- Tién phong trong
trién khai cap quang
FTTH.

- Ha téng hién dai,
chat luong  cao,
nhung pham vi phu
song chua rong &

vung sau, vung xa

- Ha tang rong khip
ca nudc, bao gdm ca
vung ndéng thén va
bién gidi.
- Pau tu manh vao
cong nghé¢ va mo

rong mang ludi.

- Ha tang lau doi,
phu séng rong rai,
dac biét & khu vuc
nong thon.
- Tuy nhién, cin
nang cap dé dap
tmg nhu ciu ngay
cua

cang tang

nguoi dung.

Gia ca va goi

cwoc

- Cung cap nhiéu goi
cuoc linh hoat, gia ca
hop ly
- Thuong xuyén cé
chuong trinh khuyén
mai hip dan, nhu
mién phi lap dat va

tang modem Wi-Fi 6.

- Go1 cuodc da dang,
pht hop voi nhiéu
déi tuong khach
hang.

- C6 chuong trinh
khuyén mai, dic biét

¢ khu vyc nong thon.

- Go6i cude phong
pha, nhung gia co
thé cao hon so véi
FPT

va Viettel.

- Chuong trinh
khuyén mai it linh

hoat hon.

Dich vu cham

soc khach hang

- Puogc danh gia cao
vé dich vu khach
hang, phan hoi nhanh
chéng va hd trg 24/7.
- Nhéan vién than

thién, chuyén nghiép.

- Dich vu khach hang
tot, dac biét ¢ khu
vuc nong  thon.
- Hé thong tong dai
hd trg 24/7 va diem

giao dich rong khép.

- Doi ngii hd tro
chuyén nghiép,

nhung thoi gian
phan hdi cé thé
cham do

khach hang

lugng

16n.
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2.2.1.3. Dgi ngii nhdn vién

Doi ngii nhan vién ctia FPT Telecom 14 mét trong nhitng yéu t6 quan trong gop

phan 16n vao su thanh cong cta cong ty. V6i sy chuyén nghiép, sang tao va cam két, ho

gitip FPT Telecom duy tri vi thé canh tranh. FPT Telecom sé hitu doi ngii k¥ thuat vién

va cong ngh¢ thong tin co trinh d§ chuyén mon cao, véi nhiéu ngudi co bang cap tur cac

truong dai hoc uy tin trong va ngoai nudc nhu:

— D01 ngli k§ thuat vién ¢ trinh d chuyén mon cao, thudong xuyén duoc dao tao

dé cap nhat cong ngh¢ mai, tor d6 dam bao chat lugng dich vu.

— Nhan vién kinh doanh c6 k¥ ning giao tiép t6t, nim viing thi trudng va thuong

xuyén nghién ctru doi thu dé téi vu hoa chién luge marketing.

— Dich vu khach hang: P61 ngli chdm s6c khach hang chuyén nghiép, nhanh nhay

trong vi¢c xur ly van d€ va nang cao sy hai long cua khach hang.

Bing 2. 2 Piém manh,

yéu cua nhdn vién

biéem manh

bieém yéu

Chat lugng nhan sy cao, chuyén nghiép va
tan tam: Nhan vién co6 thai do lam viéc
chuyén nghi€p va cam két cao vdi cong

viéc.

Ap luc cong viéc cao. Yéu cau vé toc do
phat trién va canh tranh gay git giy

stress cho nhan vién.

Vin héa moi trudong manh mé, khuyén
khich tu duy sang tao, gitp phét trién san

pham va dich vy maéi

Thach thire gitt chan nhan tai. Mot s6 vi
tri chuyén mon cao gdp kho khan trong

viéc thu hut nhan tai

Pa dang héa ngudn nhan luc

Chua toi vu héa quy trinh 1am viéc: Mot
s6 quy trinh 1am viéc c¢6 thé con thiéu

tinh ti .

Hé thong ddo tao chuyén sau

Thach thuc chuyén doi s6: Mot s6 nhan
vién chua quen thudc v6i cong ngh¢ mai

nhu Al IoT, blockchain

Nhan xét: FPT Telecom s¢ hitu di ngti nhan su chat lugng cao va hé théng dao tao

bai ban, tuy nhién van d6i mit véi thach thirc nhu ap luc cong viée, kho giir chan nhan

tai va qua trinh chuyén doi s6. B¢ nang cao hi¢u qua hoat dong, cong ty can ti€p tuc dau

tu vao dao tao, cdi thién moi truong lam viée, chinh sach dai ngd va xay dung van hoa
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doanh nghi¢p nang dong, sang tao, ton trong sy da dang dé phat huy tdi da tiém nang
nhan vién.
2.2.1.4. Nha cung wng

FPT Telecom hop tac véi cac nha cung cap thiét bi vién théng hang dau nhu Cisco,
Huawei, Ericsson dé dam bao chat luong dich vu va ha tﬁng virng manh. Mbi quan hé
d6i tac chién lugc cung chién lugc da dang hoa gitp cong ty duy tri loi thé canh tranh
va tiép can cong nghé méi. Tuy nhién, cong ty ciing gip thach thirc nhu phu thudce vao
nha cung cip nudc ngoai, chi phi dau tu cao va khé khin trong quan 1y chudi cung tmg.
Dé phat trién bén virng, FPT Telecom can t6i uu héa chudi cung Gng, mo rong ddi tac

chién lugc va tuan thu cac quy dinh phép 1y.

Bidng 2. 3 Cac nha cung wng cua FPT Telecom

STT | Cac nha cung Tén nha cung Vai tro cung ing
ung ung
1 Cung cap thiét bi | Cisco Systems Cung cap thiét bi mang va giai phap
vién thong an ninh mang hang dau
Huawei Cung cap thiét bi 4G/5G, tram phat

song, va thiét bi mang

Nokia & Ericsson | Cung cap giai phap mang di dong,
dac biét 1a cong ngh¢ 5G

ZTE Cung cép thiét bj vién thong va giai
phap truyén dan bang rong
2 Cung cap dich vu | Netflix, HBO, Noi dung truyén hinh va giai tri truc
ndi dung Disney+ tuyén qudc té.

VTV, HTV, SCTV | No6i dung ban quyén tir cac dai

truyén hinh trong nudc

Nextmedia Noi dung thé thao, dic biét 1a cac
giai bong d4 hang dau
3 Microsoft Giai phap dam may Azure, phan

mém quan 1y doanh nghiép, va Al
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Cung cip phan Google Dich vu dam may Google Cloud,
mém va cong cong cu tim kiém, va tng dung di
nghé dong
IBM Giai phap Al, blockchain, va quan
1y dir li€u 16n (Big Data)
Oracle Giai phap quan ly dir liéu, ERP, va
CRM
VMware Giai phéap 40 hoa va quan 1y ha tang
dam may.
4 Cung cap dich vu | KPMG, Deloitte, | Tu van tai chinh, quan 1y rui ro, va
hd tro PwC tuan thu quy dinh.
Capgemini, Tu van va trién khai dy an cong
Accenture nghé, chuyén doi sb.
FPT Software Giai phap phan mém va dich vy IT
noi1 bo.
5 Cung cap ha tang | Cac cong ty bat Cung cap khong gian van phong va
va bat dong san | dong san trung tam dir ligu.
Céc nha thau xdy | Xay dung va nang cap ha ting vién
dung thong nhu tram phat song va duong
truyén cap quang.

2.2.2. Céc yéu td vi md

2.2.2.1. Méi trwong kinh té

Nam 2024, kinh té Viét Nam ting truéng an twong voi GDP trén 7%, lam phat

duogc kiém soat dudi 4% va cac chi so kinh té vi mo 6n dinh. Thi truong tién té, ty gia

6n dinh, 14i suat giam, CPI binh quén ting 3,78%. Thuong hiéu qudc gia dat 507 ti USD,

xép thir 32 thé gidi. Pay 1a co hoi 16n cho FPT Telecom va nganh vién thong phat trién,

mo rong dich vy, dau tu cong nghé va nang cao chat luong dich vy, khi nhu cau vién

thong va dich vu so gia tiang theo thu nhap nguoi dan.
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Hinh 2. 3 Téc dé ting truéng GDP

Tai Pa Nang, kinh té nam 2023-2024 phuc hoi tich cuc voi GRDP tang manh, dac
biét thanh phé thu hit 213,4 triéu USD vén FDI (ting 17,9%) va 70,9 nghin ty dong von
dau tu trong nude. Tong von dau tu toan xi hoi dat 32,85 nghin ty dong, ting 7,2% so
v6i cung ky 2023. GRDP quy I11/2024 ting 8,59%, dua thanh phd 1én hang 19/63 ca
nuéc. Vén FDI va dau tu trong nude ting trudng 6n dinh, cho thidy méi trudng kinh
doanh thuan loi. Pay la diéu kién 1y twong dé FPT Telecom Pa Ning day manh mé rong

dich vy va phat trién kinh doanh.

Nhan xét: Qua day Viét Nam co6 ty I¢ nguoi dung Internet cao va tang nhanh, tao
diéu kién thuan loi cho FPT Telecom mé& rong thi truong va phat trién dich vu méi. Pa
Néng 13 thi truong tiém nang nho dan sé dong, kinh té on dinh va dinh hudng d6 thi
thong minh. Tuy nhién, FPT Telecom cling ddi mat véi canh tranh khoc 1iét va ap luc
dau tu ha tang. Pé phat trién bén viing, cong ty can nang cao chat luong dich vy, da

dang hoa san pham va ddy manh tng dung céng nghé sd.

2.2.2.2. Méi trwong nhan khdu hoc

Niam 2024, dan s6 Viét Nam dy kién ting 638.730 ngudi, dat gan 99,8 triéu vao
dau nam 2025, trong d6 39,8% sdng & do thi va 60,2% & nong thon. Diéu nay mé ra co
hoi cho FPT Telecom phat trién nhung ciing doi hoi chién lugc phu hop cho timg khu
vuc. Pa Ning 14 trung tdm kinh té — xa hoi quan trong ctia Viét Nam, véi dan s trung
binh ndm 2024 udc dat 1.276.000 ngudi, ting 2,47% so v6i 2023. Thanh phd o ty 18 do
thi hoa cao nhat ca nude (87,8%), dan sb tré (do tudi trung binh khoang 33), tap trung &
cac quan trung tim nhu Hai Chau, Thanh Khé, Son Tra. Nho kinh té phat trién manh mé&
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va tbc do d6 thi hoa nhanh, Pa Ning try thanh diém dén hap dan cho cac doanh nghiép
vién théng, trong d6 dich vu internet dong vai trd “huyét mach” két ndi con ngudi véi

cudc song hién dai va cong viéc.

Niam 2024, theo s6 liéu tir Téng cuc Thong ké (GSO)thu nhap binh quan dau ngudi
tai Viét Nam u6e dat 4.700-5.000 USD/nam (khoang 9,5-10,5 triéu déng/thang). Thu
nhap ting giup ngudi dan sin sang chi tiéu nhiéu hon va ky vong cao hon vao dich vu
vién thong, tao co hoi cho FPT Telecom mé rong khach hang, ting doanh thu va phat

trién dich vu moi.

Nhan xét: Vi su phat trién kinh té va ting truong dan so tai Viét Nam va Pa
Néng, FPT Telecom Da Ning c6 tiém ning tré thanh mot trong nhiing cong ty vién
thong hang dau, gop phan vao phat trién kinh té s6 ciia thanh phd. D6 thi hoa va dan sb
tré, tang 16p trung luu gia ting lam tang nhu cau vé ha tang vién thong va dich vu cong
nghé cao. Tuy nhién, dé phat trién bén virmg, FPT Telecom can lién tuc d6i mdi va nang

cao chat luong dich vu dé dap mg nhu cau ngay cang cao cta khach hang.

2.2.2.3. Moi trwong van hoa- xa hgi

Viét Nam 1a mot dat nudc véi nén van hoa da dang va phong phi, noi ma truyén
théng va hién dai hoa quyén vao nhau tao ra mét burc tranh séng dong va dﬁy mau sic.
Tt nhirng gia tri truyén théng nhu t6n trong ngudi 16n tudi, quan hé gia dinh, nguoi Viét
Nam song chan hoa, ¢di md v6i nhitng ngudi xung quanh, san sang chia sé va giup do
13n nhau. Long yéu nude va niém tu hao vé truyén théng vin héa dugc vun dip qua timg
thé hé, 1a nguén dong lyc to 16n dé Viét Nam ngay cang phat trién.

Sy phat trién cta Internet, thiét bi di dong, mang x4 hdi va cong nghé méi dang
thay d6i manh mé& cach con ngudi lam viée va giao tiép. Nhu cau st dung Internet ngay
cang thiét yéu trong doi song va cong viée, dic biét voi xu hudng lam viée tir xa, hop
tryc tuyén va chuyén ddi s6 doanh nghiép. Tai cc thanh phd 16n nhuw Ha Noi, TP.HCM,
DPa Niang, Hai Phong, nhu cau veé Internet tdc do cao, 5G, Wi-Fi cong cong va dich vu
vién thong cho doanh nghiép ngay cang ting. Dy 1a co hoi dé FPT Telecom md rong
thi trudng, nhung cling doi hoi cong ty phai cung cap dich vu vién théng chit luong cao
voi toc do, d 6n dinh va bao mat tét.

Nhin xét: FPT Telecom, véi vai trd 1a doanh nghiép vién thong hang dau, da gop
phﬁn thuc déy qué trinh s6 hoa tai Viét Nam, dic biét tai Da Nang — mot thanh phé tré,
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hién dai va phat trién. Nho am hiéu van hoa va nhu cau nguoi dan, cong ty cung cap cac
dich vu vién thong phu hop, trd thanh cau ndi tri thirc, mé rong co hoi va hd tro phat

trién bén viing trong ky nguyén so.

2.2.2.4. Moi truwong cong nghé

s Tinh trang cong nghé chung ciia nganh

Tinh dén dau nam 2024, ¢ 78,44 triéu nguoi st dung Internet tai Viét Nam, khi ti
1€ tiép can Internet dat 79,1%. Viét Nam c6 72,70 tri¢u nguoi st dung mang xa hoi vao
thang 1 nam 2024, twong duong véi 73,3% tong dan sd. Tong cong co 168,5 triéu két
nbi di dong tai Viét Nam dau ndm 2024, con s6 nay tuong duong véi 169,8% tong dan
s6. Ky nguyén sb phat trién manh mé& véi cac cong nghé tién tién nhu Al 5G, IoT va
Cloud Computing, mang lai nhiéu tién ich va co hoi cho nganh vién thong. Al hd tro
phan tich dir liéu, t6i wu dich vu, 5G nang cao toc do két ndi, IoT thuc day nha thong
minh va Cloud gitip doanh nghiép van hanh linh hoat. Tuy nhién, su canh tranh khoc
liét va chu ky séng san pham ngan tao ra nhiéu thach thirc trong bdi canh cong nghé lién

tuc doi moi.
s Tinh trang moi truong cong nghé ciia cong ty

FPT Telecom Pa Ning dang tién phong ning cp ha tang va tdi vu trai nghiém
khach hang v6i mang cap quang FTTH phu 100% thanh phd, toc do Internet dén 1Gbps,
phuc vu tir ho gia dinh dén doanh nghiép va ving ven. Cong ty thir nghiém 5G tai cac
quan trung tim, lap dit Wi-Fi cong cong, thuc diy Smart Home véi thiét bi hién dai va
camera Al FPT Play din dau truyén hinh sé v&i hon 200 kénh, ndi dung 4K, tich hop
Netflix, Disney+, VieON. Dong thoi, FPT trién khai thanh toan khong tién mat va eSIM,

dap tmg xu hudng sb hoa

Nhin xét: V6i sy phat trién cong nghé cua FPT Telecom Pa Ning dang din dau
trong phat trién ha tang vién thong, cong nghé s tai khu vuc mién Trung, véi mang cap
quang FTTH manh mg¢, thtr nghi€ém 5G, dich vu Smart Home, Al Camera, Cloud, Data
Center. Tuy nhién, canh tranh khdc 1iét va chi phi dau tu 1én doi hoi doanh nghiép

phai lién tuc d6i méi, cai thién chit lvong dich vu, mé rong thi phan.
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2.2.2.5. Moi truwong tw nhién

Thanh phd Pa Néng 13 thanh phd 16n thir 4 & Viét Nam sau Thanh phd Hb Chi
Minh, Ha Noi va Hai Phong vé d6 thi hoa va phat trién kinh té - xa hoi. Pa Ning 1a mot
trong nhiing thanh phd cang c6 vi tri chién luge ciia mién Trung Viét Nam va 1a mot
trong 5 thanh phd tryc thudc Trung wong. Nam trén bd Bién Dong co cira song Han, c6
2 song chinh 1a Séng Han (chiéu dai khoang 204 km, tong dién tich luu vuc khoang
5.180km2) va song Cu Pé (chiéu dai khoang 38 km, luu vuc khoang 426km?2). Dién
tich dat 1am nghiép trén dia ban thanh phd 14 67.148 ha.

Vi tri_dia ly: V&i dién tich ty nhién 1.283,42 km2, mat do dan sd la
628,58ngudi/km2. Ving bién Pa Ning c6 ngu trudng rong trén 15.000 km2. Thanh phd
¢6 06 quan: Hai Chau, Thanh Khé, Son Tra, Ngii Hanh Son, Lién Chiéu, Cam L& va 02

huyén: Hoa Vang va huyén ddo Hoang Sa (30.500 ha).
ron Qudc - 1-”-‘%‘

Hinh 2. 4 Ban dé dia Iy Pa Néing

Khi hdu: Pa Nang, thanh phd nim ¢ khu vic duyén hai mién Trung Viét Nam,
nam trong vung khi hau nhi¢t do1 gié mua, nhiét do cao va it bién dong. Mbi ndm c6 hai
mua ro rét: mua kho tr thang 1-9, mua mua tir thang 10-12. Nhi¢t d¢ trung binh hang
niam khoang 250C, cao nhét 12 vao thang 6, 7, 8 trung binh tir 280C-300C, thip nhat vao
cac thang 12, 1, 2 trung binh tir 18-230C, thinh thoang c6 nhiing dot rét dam nhung
khong kéo dai. Do am khong khi trung binh 1a 83,4%, cao nhat 1a thang 10, 11 trung
binh 85,67% -87,67%, thép nhét vao cac thang 6, 7 trung binh tir 76,67% - 77,33%. Hi¢n
nay tinh hinh thoi tiét dang c6 bién doi phtic tap hon so véi du bao, diéu nay duoc thé
hién qua céc biéu hién that thuong cac yéu t6 nhiét do, lugong mua, myuc nudce bién dong,
bao,...
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Nhan xét: Khi hau Pa Néng c6 tac dong dang ké dén hoat dong kinh doanh cua
FPT Telecom. Tuy nhién, voi su chu dong trong vi¢c dau tu ha tﬁng, chuin bj nhan luc,
vat luc va trién khai cac bién phéap tmg pho, FPT Telecom d3 va dang nd lyc giam thiéu
tac dong cua yéu t6 khi hau, dam bao cung cép dich vu 6n dinh, chat luong cho khach
hang tai Pa Nang. Diéu nay doi hoi FPT Telecom can tiép tuc nghién ctu, dau tu va
trién khai cac giai phap bén virng dé thich tng v6i bién d6i khi hau ngay cang phirc tap

trong tuong lai.

2.2.2.6. Moi truwong Chinh tri - Phap luat

- Vé chinh tri: Viét Nam dang virng buéc tién 18n trong thoi dai sb, voi nén chinh
tri on dinh duéi sy 1anh dao cta Dang, tao nén tang dé hién thuc hoa khat vong dat nuée
thinh vuong, sanh vai cac cudng qudc nhu ¥ nguyén ctua Cha tich H6 Chi Minh. Tinh
hinh chinh tri anh hudng 16n dén nganh vién thong qua viéc Chinh phu quan 1y cap phép,
kiém soat sb lugng doanh nghiép, dinh gid cude, va ap dung chinh sach thué, vu dai dau
tu dé thuc day canh tranh lanh manh va phat trién bén vimg. Ngoai ra, Chinh phu con
dinh huéng quy hoach ha ting vién thong, tap trung vao cong nghé trong diém, dong
thoi ban hanh cac quy dinh vé an ninh mang, bao vé thong tin qudc gia va phong chong
t01 pham mang, ddm bdo su phat trién déng b0 va an toan cho nganh.

- Vé phdp lugt: Phap luat vé nganh dich vu vién thong Viét Nam d3 va dang dong
vai tro quan trong trong viéc quan 1y, diéu tiét va thiic ddy su phat trién ctia nganh. Tuy
nhién, truéc su phat trién nhanh chong cua cong nghé va thi truong, hé thong phap luat
can tiép tuc duoc hoan thién dé dap ung yéu cau quan 1y, bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung, ddm bao an ninh, an toan théng tin va thuc ddy canh tranh lanh manh. Luat Vién
thong nam 2009 (s6 41/2009/QH12) dit nén tang cho hoat dong vién thong, quy dinh
vé cip phép, quan 1y tai nguyén va trach nhiém cua doanh nghiép. Nghi dinh
25/2011/NDB-CP huoéng dan chi tiét viéc thyc hién Luét Vién thong, bao gém cac diéu
kién vé von phap dinh va mic cam két dau tu dbi véi doanh nghiép thiét lap mang vién
thong. Gan day, Luét Vién thong nim 2023 (s 24/2023/QH15) dugc ban hanh, ap dung
tir nam 2025, cap nhat cic quy dinh vé cap phép, két ndi mang va chia sé co s& ha tang,
nhim dap tng nhu cdu phat trién ctia nganh trong bdi canh cong nghé sb. Cac quy dinh
phap luat vé vién thong gitp tao khung phap 1y rd rang, thiic ddy canh tranh lanh manh,
bao vé ngudi tiéu dung va khuyén khich dau tu ha ting, gop phan phat trién kinh té - xa

hoi va thuc hién thanh cong muc tiéu chuyén ddi sb6 qudc gia.
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Nhién xét: Tinh hinh chinh trj - phap luat 6n dinh va cac quyét sach kip thoi 14 yéu
t6 quan trong giup nganh vién thong Viét Nam phat trién. FPT Telecom khong chi dap
g nhu ciu trong nudc ma con mé rong ra qudc té, déng gop vao su phat trién cia dat
nuée. Tuy nhién, t6i pham céng nghé cao 1a mot thach thuc 16n d6i véi nganh vién
thong, ddc bi¢t la voi FPT Telecom.

= Nhan xét chung: Nhu vay, tat ca cac yéu td cua moi trudong vi mo va vi mo s€

tao ra co hoi va thach thic ddi dén cong ty FPT Telecom Da Nang. Cong ty di phai ddi
mit v6i sy canh tranh gay git trong mdi trudng vi md, nhung ciing dd c6 nhiéu co hoi
dé phat trién va mo rong thi trudng trong mdi trudng vi mo. Va cong ty FPT Telecom
Pa Néng di chimg minh duoc kha ning ctia minh trong viéc dap ing nhu ciu cua khach
hang va dat dugc myc tiéu ciia minh trong mot moi trudng canh tranh gay git. Véi su
tiép tuc dau tu vao cong nghé méi va dao tao nhan vién, cong ty s& tiép tuc phat trién va

mo rong thi trudong trong tuong lai.

2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH

2.3.1. Co s6 vat chat

2.3.1.1. Mt bang
Vi tri tru s cua Cong ty cd phén FPT Telecom Pa Nang duoc dit tai Lo A4-1,
Khu d6 thi FPT, Puong Tran Qubc Vuong, phudong Hoa Hai, Quan Ngii Hanh Son,
Thanh phd Pa Ning. Toa méi duoc xdy dung voi tong dién tich gan 1.500m2, duoc
phan bd thanh 4 ting. Qui m6 hién dai cung thiét ké théng minh, tda nha khong chi 1a
noi 1am viéc ma con 1a biéu tuong cho su phat trién manh mé& cua FPT tai mién Trung.

Trong do:

Bing 2. 4 Dién tich phong ban ciia cong ty FPT Telecom Pa Ning

Don vi Dién tich (m2)
Khu vuc van phong 1200
Khu vuc nha kho 80
Khu vyc dé xe 100
Khu vuc khac 120

(Nguon: Céng ty c6 phan Vién théng FPT chi nhanh Pa Nang)
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Nhin xét: Vi tong dién tich 1500m2, Cong ty FPT Telecom Da Ning cho thdy mot su
phan bd khong gian kha ddc trung, tap trung manh mé vao hoat dong cot 16i. Trong do,
khu vire van phong chiém dién tich 16n nhét véi 1200m2, phan anh tim quan trong ciia
hoat dong quan 1y va diéu hanh trong cong ty, tao diéu kién cho do6i ngii nhan vién c6
moi treong lam viée rong rai, thodi mai.

- Trong khi d6, khu vuc nha kho dugc b tri kha khiém tén véi 80m2. Didu nay cd
thé phan anh dic thi ctia nganh vién thong, noi ma viéc luu trit vat Iy khong chiém qua
nhiéu khong gian so véi cac nganh san xuat khac. Va céc tai liéu hd so luu trir duoc sip
xép gon vao thing nén dién tich nha kho 1 phu hop khong chiém qua nhiéu khong gian.

- Khu vuc dé xe voi 100m2 1 mot dién tich vira phai, du dé dap tng nhu cau co
ban cho nhdn vién va c6 thé 1a ca khach hang dén giao dich."Khu vuc khac" chiém
120m2, mot phén dién tich khong nho, goi mé vé su da dang trong cac hoat dong hé tro
hoic cac khong gian chirc nang khac ma cong ty c6 thé st dung. D6 13 khong gian danh
cho phong hop, khu vuc tiép khach, phong server, hodc céc tién ich khac phuc vu cho
hoat dong cua cong ty. Va khu vuc nha WC co dﬁy da nhirng thiét bi vé sinh hién dai va

tién loi cho nhan vién hay khach hang.

2.3.1.2. Mdy méc thiét bj

Bing 2. 5 Co 56 vit chit ciia cong ty ndam 2024

PVT: cdi
May méc thiét bi S6 lwong (cai)

May tinh ban 220

Dién thoai ban 50

May in 10

Maiy scan 2

Piéu hoa 16

Tivi 3

May chiéu 2

Thiét bi vin phong

Ban lam viéc 100

Ghé lam viéc 250

Ghé dai tiép khach 5

Ban dai tiép khach 5

(Nguon: Tong hop tir Cong ty Cé phdan Vién théng FPT DPa Nang)
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Nhan xét: Tai FPT Telecom Pa Néng, tinh hinh sit dung co sé vat chat va trang
thiét bi k¥ thuat dugc danh gia 1a kha da dang va dap tng tdt nhu cau cong viéc. Cong
ty khong ngig dau tu vao viéc nang cip va phat trién co so vat chit, bao gdm viéc ap
dung cong nghé méi nham tdi wu hoa quy trinh lam viéc. Tuy nhién, dé dam bao su hiéu
qua va dap tng tot hon cho yéu ciu ngay cang cao trong linh vuc vién thong, cong ty
can xem xét viéc dau tu thém vao céc thiét bi méi va hién dai hon. Viéc nay khong chi
gitip cai thién ning suat ma con ning cao chat lwong dich vu ma cong ty cung cap. Ciing
nhu khach hang cam thay hai 1ong va tin twéng voi hinh anh chuyén nghiép cta cong ty

gitip dem lai hiéu qua kinh doanh cho cong ty.
2.3.2. Ngudn nhin lyc

Bing 2. 6 Phén tich tinh hinh nguén lwc ciia cong ty FPT Telecom Pa Ning

DVT: Nguoi
Nam So sanh
2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu S6 | Ti | S6 |Ti| S6 | Ti| S6 |Ti| S6 | Ti
lugng 1€ luong | 1€ | luong 1€ luong | 1€ | luong | ¢
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Téng s6 lwong 285 100 | 300 |100| 322 100 15 53 22 7,3
I. Gigi tinh
1. Nam 173 61 198 66 210 65 25 14 12 6,1
2. Nu 112 39 102 34 112 35 -10 -9 10 9,8
II. Trinh d9 hoc van
DPai hoc 247 87 262 87 285 | 88,5 15 6,1 23 8,9
Cao dang&
P 33 11,6 33 11 32 10 0 0 -1 -3
trung cap
Lao dong pho
thong 5 1,7 5 1,7 5 1,5 0 0 0 0
I11. P§ tudi
1. Duoi <25 108 38 118 39 129 40 10 9,3 11 9,3
2. Tu 25>40 150 53 156 52 167 52 6 4 11 7,1
3. Tu> 40 27 9,4 26 9 26 8 -1 -4 0 0
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Nhin xét: Cong ty C6 phan Vién Thong FPT Pa Nang hién dang hoat dong trong
linh vire vién thong, mot nganh c6 toc do phat trién nhanh chéng va yéu cau ngudn nhan
luc chit lugng cao. Tinh hinh sir dung ngudn nhén lyc tai cong ty c6 su gia ting rd rét
qua 3 nam tir 2022 dén 2024. Cu thé, tong sd lwong nhan vién da ting tir 285 ngudi vao
nam 2022 Ién 300 nguoi vao nam 2023 vai ti 1€ chénh 1éch 15 nguoi chiém 5,3%. Va
tong s lao dong nim 2024 ting 1én 322 ngudi so voi nam 2023 véi ti 16 chénh 1éch 22
ngudi chiém 7,3%, cho thidy mét sy phat trién bén vitng va nhu cdu mé rong quy md
nhan su. Su gia ting nay phan 4anh nhu ciu mé rong dich vu va ning cao cht luong

phuc vu khach hang trong bdi canh thi truong vién thong canh tranh ngay cang gay git.

Vé gi6i tinh, cong ty dd co nhitng budc tién dang ké trong viéc da dang hoa luc
luong lao dong vé gidi tinh qua cac nam 2022 dén 2024. Cu thé, Nam gidi chiém ty
trong 16n hon va c6 xu hudng ting qua cac nim ca vé sb luong va ti 18 tir 173 chiém
60,7% nam 2022 1én 198 chiém 66% ndm 2023, véi ti ké chénh léch 25 nguoi chiém
14,45%. Nam 2024 tang lén 210 nguo1 chiém 65% so v&i nam 2023 véi ti 1é chénh 1éch
12 ngudi chiém 6,1%. Diéu nay cho thay co thé c¢6 su on dinh hon trong ty 1¢ nam gidi,
va xu huéng gia ting khong con manh mé nhu trude. S6 luong nit gidi giam tir 112
nguoi chiém 39,3% trong nim 2022 xudng 102 ngudi chiém 34% trong nam 2023,
tuong tng véi mot sy giam 10 ngudi chiém ty 16 giam 8,9%. Diéu nay cho thdy mot su
suy giam vé s6 lugng va ty 18 nir gidi trong tong thé, c6 thé 1a do su gia ting manh mé
clia nam gidi trong cung ky. Nam 2024 tang 1én 112 nguoi chiém 35% so v6i nam 2023
ti 1& chénh 1éch 10 nguoi chiém 9,8%. Diéu nay cho thy sb luong nit gidi di hdi phuc
va bang v6i nam 2022 vao nam 2024. Tuy nhién, ty 1¢ nhan vién nit van thap hon so véi
nam 2022 va 2023.

V& co cau nhén sy, cong ty di tip trung vao viéc tuyén dung cc tmg vién c6 trinh
dd hoc van da dang. Cu thé, dai hoc chiém ty trong cao nhét va ¢6 xu hudng tang qua
cac nam, tur 247 nguoi chiém 86,7% nam 2022 1én 262 nguoi 87,3% nam 2023 voi ti 1€
chénh léch 15 nguoi chiém 6,1% va dat 285 nguoi chiém 88,5% nam 2024 voi ti 1
chénh 1éch ting 8,9% so v&i 2023. Diéu nay thé hién chét lvong ngudn nhén luc cua
cong ty kha tot va ngay cang dugc nang cao va cho thdy cong ty van dang tap trung vao
viéc tuyén dung va dao tao nhan vién c6 trinh d0 cao. Bén canh do, lao dong c6 trinh do
cao dang va trung cép, ciing nhu lao dong pho thong, gan nhu khong doi. SO luong giir

nguyén ¢ mirc 33 ngudi trong hai nim 2022 va 2023 lan luot 11,6% va 11%, sau dé
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giam nhe xubng con 32 nguoi chiém 10% vao nam 2024 (giam 3% so véi 2023). Diéu
nay cho thay cong ty dang huéng t6i viéc phat trién mot doi ngii nhan lyc co trinh d6
chuyén mon cao, phit hop véi cac yéu ciu cong nghé va déi méi sang tao trong linh vuc

vién thong.

béi tuong lao dong theo do tudi cling thé hién su da dang véi sy gia ting manh mé&
& nhom tudi 25, cy thé sé luong ting déu qua cac nam, tir 108 nguoi chiém 38% nim
2022 1én 118 nguoi chiém 39% nam 2023 véi ti 1& chénh 1éch tang 9,3%. Tang 129
ngudi chiém 40% nam 2024 (ting 9,3% so voi 2023). Piéu nay cho thiy cong ty dang
thu hat duoc luc lugng lao dong tré. SO lwong nhan vién tir 25-40, chiém ty trong cao
nhat trong co cdu do tudi. S6 luong ciing ting dan qua cac nam, tir 150 ngudi chiém
52,6% nam 2022 1én 156 nguoi chiém 52% nam 2023 tang 4% va 167 ngudi chiém 52%
nam 2024 (ting 7,05% so voi 2023). Pay 1a nhém nhan lyc ndng cbt, co kinh nghiém
clia cong ty. Piéu nay cho thdy cong ty c6 mot doi ngii nhan vién tir 25-40 tudi dong dao
va kinh nghiém. Trén 40 tudi, s6 luong giam nhe tir 27 ngudi chiém 9,4% nam 2022
xudng con 26 ngudi trong hai nam 2023 va 2024 1an luot chiém 9% va 8%. Mic giam

khong dang ké (-4% nam 2023 so voi 2022), va khong co bién dong tir 2023 sang 2024.

2.3.3. Nguon lye tai chinh

2.3.3.1. Phan tinh tinh hinh tai chinh cua cong ty
Bang 2. 7 Bang can d6i ké toan ciia Cong ty Co phan Vién thong FPT -
Telecom Pa Ning nim 2022- 2024

PVT: VND
STT Chi tiéu Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
TAI SAN
A | TAI SAN NGAN HAN 19.862.298.087 | 26.719.253.592 | 34.307.156.345
Tién va cac khoan tuong
I duong vé tién 380.241.509 |  786.731.320 956.783.256
II | Khoan phai thu ngin han 7.335.361.186 | 9.113.194.609 | 12.034.569.113
III | Ton kho 10.156.489.403 | 14.744.276.687 | 17.956.231.004
Céc khoan dau tu tai chinh
IV | ngén han 1.990.205.989 | 2.075.050.976 | 3.359.572.972
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B | TAI SAN DAI HAN

34.833.132.610

40.032.891.742

47.356.890.201

I Tai san ¢6 dinh

22.263.410.516

28.796.756.310

35.101.556.347

Céc khoan dau tu tai chinh

11 dai han 12.569.722.094 | 11.236.135.432 | 12.255.333.854
TONG TAI SAN=A+B 54.695.430.697 | 66.752.145.334 | 81.664.046.546
NGUON VON

C | NQ PHAI TRA

25.123.679.432

29.989.125.567

35.986.950.680

I No ngan han

23.456.125.234

25.320.469.009

31.268.124.431

II No dai han

1.667.554.198

4.668.656.558

4.718.826.249

D VON CHU SO HUU

29.571.751.265

36.763.019.767

45.677.095.866

TONG NGUON
VON=C+D

54.695.430.697

66.752.145.334

81.664.046.546

( Nguén: Bdo cdo tai chinh ciia cong ty C6 phan vién thong FPT chi nhanh Ba Nang)

Bing 2. 8 Phén tich khoi va phan tich chi sé ciia FPT Telecom

DPVT- VND
Chi tiéu Phan tich khdi Phan tich chi s6
. . Nam Nam Nam Nam Nam Nam
TAI SAN
2022 2023 2024 2022 2023 | 2024
TAI SAN NGAN HAN 36,3% |  40,0% | 42,0% 100% | 134,5% | 172,7%
Tién va cac khoan tuong
o 0,7% 1,2% 1,2% | 100% | 206,9% | 251,6%
duong vé tién
Khoan phai thu ngén han 13,4% 13,7% | 14,7% 100% | 124,2% | 164,1%
Ton kho 18,6% | 22,1% | 22,0% | 100% | 145.2% | 176,8%
Céc khoan dau tu tai
) 3,6% 3,1% | 4,1% 100% | 104,3% | 168,8%
chinh ngan han
TAI SAN DAI HAN 63,7% | 60,0% | 58,0% | 100% | 114,9% | 136,0%
Tai san cb dinh 40,7% | 43,1% | 43,0% 100% | 129.3% | 157,7%
Cac khoan dau tu tai
23,0% | 16,8% | 15,0% 100% | 89.4% | 97.5%
chinh dai han
TONG TAI SAN 100% 100% | 100% 100% | 122,0% | 149,3%

40




) . Nam Nam Nam Nam Nam Nam
NGUON VON

2022 2023 2024 2022 2023 | 2024

NOQ PHAI TRA 459% | 44.9% | 44,1% 100% | 119,4% | 143,2%
No ngén han 429% | 37,9% | 383% 100% | 107,9% | 133,3%
No dai han 3,0% 7.0% | 5.8% | 100% | 280,0% | 283,0%
VON CHU SO HU'U 541% |  551% | 55,9% 100% | 124,3% | 154,5%
TONG NGUON VON 100% 100% | 100% 100% | 122,0% | 149,3%

Nhan xét: Trong giai doan 2022-2024, tinh hinh tai chinh cua FPT Telecom ba
Néng cho thay su ting truong manh mé ca vé tong tai san 1an ngudn von. Tong tai san
cua cong ty lién tuc mé rong, dat muc tang 149,3% vao nam 2024 so voi nam 2022.
Péng chu ¥, ¢6 su chuyén dich trong co cdu tai san khi ty trong tai san ngan han ting tir
36,3% lén 42%, phan anh kha nang thanh khoan dugc cai thién. Déng thoi, tai san dai
han giam nhe tir 63,7% xubng 58,0%, cho thay cong ty c6 thé dang t6i wu héa danh muc
dau tu dai han hodc tap trung nhiéu hon vao cac tai san c6 tinh thanh khoan cao.

V& tai san, tong tai san cua cong ty ting manh qua ting nam, tir hon 54.695 ty
doéng nam 2022 1én 66.752 ty dong nam 2023 va dat 81.664 ty dong vao nim 2024.
Trong d6, tai san ngin han c6 xu hudng ting ty trong tir 36,3% nam 2022 1én 42% nim
2024, cho thy cong ty dang tap trung nang cao tinh thanh khoan. Cu thé, tién va céac
khoan twong dwong tién ting manh gip 2,5 lan sau 3 nim, phan 4nh chién luoc giir
ngudn von luu dong doi dao. Khoan phai thu ngan han va ton kho ciing ting dang ké,
lan luot dat 164,1% va 176,8% so v6i nam 2022, cho thdy su md rong hoat dong kinh
doanh nhung ciing tiém an rii ro vé cong ng va quan 1y hang ton kho. Trong khi d, tai
san dai han gidm nhe tur 63,7% xuéng 58%, chu yéu do su sut giam trong cac khoan dau
tu tai chinh dai han (tir 23% xudng 15%), phan anh viéc cong ty dang dich chuyén chién
luoc dau tu tir dai han sang cac tai san co tinh linh hoat cao hon. Tuy nhién, tai san )
dinh van giit viing ty trong trén 40%, cho thiy cong ty tiép tuc dau tw manh vao co s&
ha tﬁng phuc vu kinh doanh.

V& ngudn von, FPT Telecom Da Ning duy tri su can dbi khi von chi s¢ hiru ting
tir 54,1% 1én 55,9%. Co cau ngudn von ciia cong ty cho thiy su ting trudng 6n dinh va
kiém soat ng hop 1y. No phdi trd c6 xu hudng giam nhe tir 45,9% nim 2022 xudng
44,1% nam 2024, trong d6 ng ngan han giam tir 42,9% xudng 38,3%, cho thiy cong ty
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dang quan 1y tt cac khoan vay ngin han va han ché rui ro tai chinh. Nguoc lai, no dai
han ting manh vao nam 2023 1én 7%, sau d6 giam nhe xudng 5,8% vao nam 2024, phan
anh chién luoc tan dung von vay dai han dé dau tu mo rong nhung van kiém soat & mirc
an toan. Quan trong hon, von chu s hitu ting tredng manh, tir 29.571 ty dong nam 2022
1én 45.677 ty ddng nam 2024, chiém 55,9% tong ngudn vén. Didu nay cho thdy cong ty
dang c6 ngudn tai trg bén vitng tir loi nhuan gitt lai hodc huy dong von tir ¢b dong, giup
giam 4p lyc vay no va ting tinh 6n dinh tai chinh.

= FPT Telecom dang md rong quy mé tai san va ngudn vén mot cach bén ving,
v6i chién luge ting cuong tai san ngan han dé dam bao thanh khoan, trong khi van duy
tri dau tu vao tai san cd dinh dé phat trién ha tang. Cong ty kiém soat ng hop 1y, ting
cudng vén chii s hitu va duy tri dong tién manh mé&. Tuy nhién, cong ty can tiép tuc
theo ddi khoan phai thu va hang ton kho dé tranh rui ro mét can ddi tai chinh trong dai

han.
2.3.3.2. Phan tich thinh hinh kinh doanh dwa cao két qud hoat dong kinh doanh
cua cong ty

Bdng 2. 9 Bado cdo hoat dong kinh doanh nam 2022 — 2024

DVT: VND
Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

1. Doanh thu ban hang va cung
cap dich vu 64.299.783.969 | 72.817.343.022 | 87.045.702.783
2. Céc khoan giam trir doanh thu 60.593.632 70.319.848 80.347.458
3. Doanh thu thuin vé ban hang
va cung cap dich vu 64.239.190.337 | 72.747.023.174 | 86.965.355.325
4. Gia von hang ban 47.370.082.406 | 50.603.542.642 | 53.381.677.133
5. Loi nhuin gop vé ban hang va
cung cép dich vu 16.869.107.931 | 22.143.480.532 | 33.583.678.192
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 592.684 516.171 479.011
7. Chi phi tai chinh 0 0 0
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8. Chi phi ban hang

5.716.100.474

5.877.844.441

5.915.487.638

9. Chi phi quan Iy DN

7.518.073.357

8.460.991.566

9.130.615.984

10. Loi nhuén thuén tir hoat

dong kinh doanh 3.635.526.784 | 7.805.160.696 | 18.538.053.581
11. Thu nhap khac 1.689.250 709.500 2.503.498
12. Chi phi khac 0 0 0

13. Lgi nhuan khac 1.689.250 709.500 2.503.498
14. Tong loi nhuan truéc thué 3.637.216.034 | 7.805.870.196 | 18.540.557.079
15. Loi nhuin sau thé thu nhap

doanh nghiép 3.637.216.034 | 7.805.870.196 | 18.540.557.079

(Nguon: Céng ty c6 phan Vién théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)

Bang 2. 10 Phdn tich chénh léch qua cac nam hoat dong kinh doanh ciia cong ty

DVT: VND
2023/2022 2024/2023
Chi tiéu
Gia tri % Gia tri %

1. Doanh thu ban hang va cung
cap dich vu 8.517.559.053 | 13,25 | 14.228.359.761 | 19,54
2. Céc khoan giam trir doanh thu 9.726.216 16,05 10.027.610 14,26
3. Doanh thu thuin vé ban hang
va cung cap dich vu 8.507.832.837 | 13,24 | 14.218.332.151 | 19,54
4. Gia von hang ban 3.233.460.236 | 6,83 | 2.778.134.491 5,49
5. Loi nhuin gop vé ban hang va
cung cép dich vu 5.274.372.601 | 31,27 | 11.440.197.660 | 51,66
6. Doanh thu hoat dong tai chinh -76.513 -12,91 -37.160 -7,20
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7. Chi phi tai chinh 0 0 0 0

8. Chi phi ban hang 161.743.967 2,83 37.643.197 0,64

9. Chi phi quan ly DN 942.918.209 | 12,54 669.624.418 7,91

10. Loi nhuén thuén tir hoat

dong kinh doanh 4.169.633.912 | 114,69 | 10.732.892.885 | 137,51
11. Thu nhap khac -979.750 -58,00 1.793.998 252,85
12. Chi phi khac 0 0 0 0

13. Lgi nhuan khéc -979.750 -58,00 1.793.998 252,85

14. Tong loi nhuan truéce thué | 4.168.654.162 [114,61| 10.734.686.883 | 137,52

15. Loi nhuin sau thé thu nhap
doanh nghiép 4.168.654.162 | 114,61 | 10.734.686.883 | 137,52

Nhan xét: Dua trén s lidu trong hai bang trén, c6 thé thay rang FPT Telecom Pa
Néng c6 sy ting trudng manh mé trong hoat dong kinh doanh tir nim 2022 dén nim
2024. Doanh thu thuan cta cong ty ting dang ké qua timg nam, tir 72.747 ty déng vio
nam 2023 (ting 13,24% so v&i nam 2022) 1én 86.965 ty dong vao nim 2024 (ting
19,54% so vo1 nam 2023). Déng thot, 1o nhuan gop cling c6 su cai thi¢n an tuong, dat
22.143 ty dong nam 2023 (ting 31,27% so v4i nam 2022) va tiép tuc ting manh lén
33.583 ty ddng vao nim 2024 (ting 51,66% so v6i nim trude). Diéu nay phan anh viéc
cong ty khong chi mé rong quy mé hoat dong ma con tbi vu hoa hiéu qua kinh doanh,
gitip bién loi nhudn gdp duoc cai thién dang ké. Mic du chi phi ban hang va chi phi quan
Iy doanh nghiép déu ting qua cac nim, muc ting ndy khong dang ké so véi su ting
truong cua doanh thu va lgi nhuan.

Cu thé, chi phi ban hang chi ting nhe 2,83% vao ndm 2023 va 0,64% vao nam
2024, trong khi chi phi quan 1y doanh nghiép tang lan lugt 12,54% va 7,91% qua ting
nam. Nho vao su kiém soét chi phi hiéu qua, loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh
tang manh, tir 7.805 ty dong vao nam 2023 (ting 114,69% so v&i nam 2022) 1én 18.537
ty dong vao nam 2024 (ting 137,5% so v&i ndm 2023). Song song d6, loi nhuin sau
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thué ciing bt pha manh mé, dat 7.805 ty dong nam 2023 (ting 114,62% so voi nim
2022) va tiép tuc ting 1én 18.540 ty dong ndm 2024 (ting 137,44% so véi nam 2023).
Mic du doanh thu hoat dong tai chinh cé xu huéng giam nhe, tir 592 ty déng nam 2022
xudng 479 ty déng nim 2024, nhung didu nay khong anh huéng dang ké dén tong loi
nhuén ctia cong ty.

= FPT Telecom dang c6 sy phét trién manh mé& va bén virng trong giai doan 2022 -
2024 véi sy tang trudng an tuong vé doanh thu va loi nhuén. Cong ty da kiém soat tot
chi phi, t6i vu hoa hoat déng kinh doanh va duy tri bién loi nhuén cao. Tuy nhién, dé
dam bao sy phat trién 1au dai, cong ty can tiép tuc theo dbi va kiém soat cac khoan chi
phi. Nhin chung, v&i nén tang tai chinh viing chic va chién luge kinh doanh hiéu qua,

FPT Telecom c6 trién vong phat trién manh mé trong twong lai.

2.4. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY

2.4.1. Khach hang va phan loai khach hang tai FPT Telecom Pa Ning

FPT Telecom ludn dit khach hang vao trung tdm trong moi hoat dong, hudng dén
viéc xay dyng mdi quan hé bén virng va cliing phat trién v6i ca nhén, to chitc trong nudc
cling nhu qudc té c6 nhu cau sir dung cac dich vu vién thong. Trong bdi canh thi trudng
ngay cang canh tranh khdc liét, sy khac biét khong chi dén tir san pham hay gia ca, ma
cOn nam & trai nghiém va dich vu khach hang.

Chinh vi vay, bén canh vi¢c ung dung CRM (Customer Relationship Management
— Quan tri quan hé khach hang) dé t6i wu hoa quy trinh chim soc va duy tri mdi quan hé
v6i khach hang, nham ning cao chét luong dich vu ngay tir nhitng diém cham dau tién.
Tu website, mang xa hdi nhu Facebook, Google, dén cac kénh tiép xuc truc tiép, moi
trai nghiém cua khach hang déu duogc tdi wu hoa dé dam bao sy thuén tién, hai long va
gin két dai 1au.

Dé phuc vu khach hang tot hon va trién khai chién lugc kinh doanh hiéu qua, FPT
Telecom linh hoat phan loai khach hang theo tirng nhém phu hop véi ting chién dich
marketing cu thé. Hién tai, khach hang cia FPT Telecom dugc phan thanh cac nhém
chinh nhu sau:

- Khéch hang ca nhan: Nguoi dung don 1é ¢6 nhu cau st dung dich vu vién thong,

Internet, truyén hinh tai nha.
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- Khéch hang t6 chirc: Cac doanh nghiép, t6 chirc can giai phap vién thong, mang
ndi bg, duong truyén tdc d6 cao hodc cac dich vu cong nghé s6 khac.

M&i nhom khéach hang c¢6 dic diém riéng vé kha nang chi tra, nhu cau st dung va
hanh vi tiéu dung. Do d6, FPT Telecom ludn diéu chinh chién luoc tiép cén, tu van va
cham séc sao cho pht hop nhit. Néu khong c6 su phan loai khach hang, nhan vién tu
van s& mat nhiéu thoi gian dé xac dinh nhu ciu thyc té, din dén qua trinh ra quyét dinh

ctia khach hang bi kéo dai, giam hing tht va anh hudng dén ty 16 chuyén dbi.

2.4.2.
2.4.3. Trién khai CRM trong FPT Telecom Pa Ning

2.4.3.1. Muc tiéu CRM ciia FPT Telecom Pa Ning

Doi véi cong ty FPT Telecom, muc tiéu ciia CRM c6 thé bao gom:

Thir nhét, giup ting doanh s6: Mot trong nhitng muc tiéu wu tién hang dau cia
CRM la ting doanh s6 bang cach tbi da hoa gia tri tir khach hang hién tai va tiém ning.
FPT Telecom c6 thé sir dung dit liéu khach hang dé phén tich hanh vi, nhu cau va so
thich ciia khach hang va dua ra cac chién lugc tiép can va cham séc khach hang linh
hoat. Bén canh do6 ting khich hang trung thanh cho cong ty, CRM gilip cong ty tang
cudng mdi quan hé véi khach hang hién tai, giup khach hang cam thiy duoc quan tim
va dong cam. Piéu nay giup tao ra sy trung thanh va ting cudng su twong tac giita cong
ty va khach hang, giup khach hang tré thanh khach hang trung thanh.

Thi hai, nang cao trai nghiém khach hang: CRM hd tro hiéu ré nhu cau va mong
mudn cua khach hang, tir 6 cai thién trai nghiém khach hang. Qua viéc cung cép dich
vu chét luong, ho tro kip thoi va hiéu qua, FPT Telecom c6 thé nang cao su hai long cua
khach hang va tao ra an tuong tich cuc.

Cubi cung, phat trién san phiam va dich vu: Nho vao viée thu thap phan hdi tir
khéach hang, FPT Telecomco thé hiéu sau hon vé nhu cau cua ho, tir d6 diéu chinh va
phat trién cac san pham va dich vu phi hop. Viéc lién tuc cai tién giup cong ty duy tri

va thu hiit khach hang méi, ddng thoi git chan khach hang hién tai.

2.4.3.2. Céu triic cdu thanh CRM ciia FPT Telecom Pa Néing

a. Con nguoi
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Tat ca cac thanh vién & cac phong ban trong FPT Telecom déu tham gia vao hé
thé)ng CRM cuia cong ty. T cac bo phan khac nhau, modi bd phan déu c6 mot nhiém vu
riéng biét nhu: Phong Kinh doanh, chiu trach nhiém phat trién thi truong, tim kiém va
chiam s6c khach hang. Phong K§ thudt, dam bao ha ting mang, xt Iy su ¢ k¥ thuét va
hd tro khach hang vé mat k¥ thuat. Phong cham soc khach hang: giai dap thic mac, hd
trg va duy tri mdi quan hé véi khach hang. Phong hanh chinh - nhan sy: quéan 1y cong
tac hanh chinh, tuyén dung va dao tao nhan su. Phong Tai chinh - Ké toan: quan 1y tai
chinh, ké toan va cac van dé lién quan dén ngan sach. Cac thanh vién trong cac phong
ban tham gia vao hé théng CRM déu c6 trinh d6 Trung hoc phd théng tré 1én, doi ngi
nhan vién tré c6 kha ning tiép can cong nghé va nim bét théng tin méi ciing nhu thich
nghi nhay bén voi mdi trudng kinh doanh ning dong, kha nang tiép thu kién thirc méi
t6t. V&i co cau to chirc chat ché va su quan tdm dén yéu té con ngudi, nhim tao ra moi
truong 1am viéc hanh phuc, gitp nhan vién dat ning suat cao va gan bo lau dai véi cong
ty. FPT Telecom tin rang viéc quan tim dén doi séng tinh than va chét luong cudc sdng
cua nhan vién khong chi tao ra san phém dich vu tot cho khach hang ma con thuc déy

cong ty phat trién bén ving.

Hinh 2. 5 Dao tao nhdn vién

Han ché ton tai: Mic du FPT Telecom d3 dau tu manh vao CRM, nhung van ton

tai mot s6 diém yéu lién quan dén yéu té con ngudi: Thir nhat, doi ngii nhan sy chua
dugc dao tao chuyén sau vé phan tich dir li€u va khai thac hé théng CRM mot cach hiéu
qua. Chuong trinh dao tao con thiéu su cap nhat lién tuc, din dén chat luong phuc vu

khach hang khong dong déu. Thir hai, dich vu cham séc khach hang chwa thuc su toi uru
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do phan hoi cham tré vao nhitng thoi diém cao diém, thiéu ca nhan hoa trong twong tac
va k¥ ning mém cua nhan vién con chua dong nhat. Diéu ndy lam giam muc do hai 1ong
va long trung thanh cua khach hang. Thir ba, su két ndi gifra cac bo phan chua thyc sy
chit chg, dir liéu khach hang bi phan manh, khién quy trinh xt 1y yéu cau d6i khi con
chéng chéo va thiéu linh hoat. Cudi cung, ap lyc cong viéc cao tai by phan cham soc

khach hang din dén ty 1 nghi viéc 16n, anh huéng dén chét luong dich vu.
b. Quy trinh
Budrc 1: Tiép can thong tin khach hang

Budc dau tién trong quy trinh quan tri quan hé khach hang cia FPT Telecom la
tiép can va thu thap thong tin khach hang, thyc hién thong qua viéc st dung cac kénh
truyén thong s6 nhu Facebook, Zalo, TikTok, va Instagram dé dang tai bai viét va video
quang ba dich vu. Nhitng video sang tao va ndi dung bat mit nham thu hit si chi ¥ cia
khach hang muc tiéu va khuyén khich ho tim hiéu thém hodc lién hé véi cong ty. FPT
Telecom con trién khai chién dich quang céo truc tuyén qua Google Ads va cac nén tang
xd hoi dé tiép can khach hang tiém nang. Quang cao duogc nhdm muc tiéu theo do tudi,
khu vuc dia 1y va sé thich. Khi khach hang nhap vao quang co, ho dugc din dén landing
page dé dién thong tin, va dit liéu nay dugc cap nhat vao h¢ théng Sale Platform. H¢
thong giup luu trit, theo doi lich st va phan bo khach hang cho bo phan kinh doanh dé
tu van chuyén sau, dam bao khong bo 15 co hoi. Khi di thi truong, nhitng ndi dung nay
duoc diéu chinh dé phu hop voi timg khu vuc cu thé, vi du nhu nhdn manh wu dai cho
vung nong thon véi gia cude hop ly hode quang ba dich vu bang thong rong cho céac khu

do6 thi dong duc.

Ngoai cac kénh truc tuyén, FPT Telecom con sir dung phuong phép tiép can thuc
dia dé thu thap thong tin khach hang truc tiép tai cac khu dan cu, khu cong nghiép va
cho dia phuong. Doi ngii nhan vién mang theo tai lidu giéi thiéu va sir dung thiét bi di
dong dé ghi nhan thong tin khach hang ngay tai chd. Chang han, trong chién dich tai
khu vuc ngoai thanh, nhan vién khdo sat nhu cAu vé Internet, truyén hinh va camera an
ninh, tir d6 gidi thiéu cac goi dich vu phi hop va vu dii ldp dit mién phi.

Trong quy trinh quan 1y khach hang, phong kinh doanh sir dung phan mém Sale

Platform dé phan tich va dnh gia mirc d¢ tiém ning cta khach hang. Ho phéan loai khach
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hang theo cac tiéu chi nhu do tudi, khu vuc va nhu ciu cu thé. Dua trén két qua phan

tich, phong kinh doanh dé xuét chién lugc tiép can phu hop va xac dinh thoi gian lién

hé t6i vu dé tang kha nang chét hop dong.
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Hinh 2. 6 Tim kiém khdch hang thong qua mang xi héi
Buwéc 2: Tiép nhin yéu ciu khdach hang va tw vin bdn hang

Phong kinh doanh FPT Telecom déng vai trd quan trong trong viée tiép nhan yéu
cau va trién khai hoat dong tur van ban hang, dap ing nhu cau da dang ctia khach hang.
Nhan vién kinh doanh tiép nhan thong tin khach hang tir nhiéu ngudn, bao gom dit liéu
tir bo phan marketing qua hé thong CRM va cac khach hang tiém ning tir chién dich
quang céo trén fanpage ctia tirmg nhan vién. Sau khi nhan thong tin, nhin vién sé& tu vin
chi tiét vé cac dich vu, bao gom Internet, truyén hinh FPT, FPT Camera va céc giai phap
cong nghé thong minh khéc.

Cong ty FPT Telecom trién khai nhiéu kénh ban hang dé tiép can va phuc vu da
dang nhém khach hang. Kénh ban hang truc tiép (Direct Sales) 1a phwong thire chi dao,
v61 nhan vién kinh doanh chu dong gap khach hang tai nha, van phong, khu chung cu
hoic dia diém cong cong dé tu van truc tiép, giup gidi quyét thic mac va tao sy tin

tudng, ting ty 1 chét don. Kénh Digital Marketing (Online Sales) gitip tiép c4n nhom
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khach hang tré va doanh nghiép hién dai théng qua cic nén tang s6 nhu website, mang
x3 hoi, va quang céo truc tuyén, hd trg khach hang dang ky dich vu tir xa. Kénh Telesales
(ban hang qua dién thoai) tin dung dit liéu khach hang c6 sin dé tu van qua cudc goi
hodc tin nhin, chdt don va hd trg thanh toan, dic biét hiéu qua véi khach hang can thong
tin chuyén sau hoic khong thé gip truc tiép. Cong ty cam két hd tro khach hang 24/7
trong qua trinh str dung dich vu, dam bao sy hd tro kip thoi va nhanh chéng.
< @ = e
O
Han My

Han My da tra I&i mdt quang cdo. Xem quang cdo

Chao My! Ban vui long dé& lai
dia chi, 56 dién thoai hodc goi

sd tOng dai : 0907.810.875 dé
duge nhan vién lién hé hd trg.

. T&i mudn ding ky internet

Ban vui ldng dé& lai dia chi l&p
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0328592997
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R Két qui tyr ddng phat hidn: Bay cd thé la khach hang
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Tigp nhan. Tim hiéu thém

2228 1THG 3

2 Yéu cau goi dién © Tao don dat hang
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Hinh 2. 7 Tw véin khdch hang

Budce 3: Dich vu trong ban hang

Tai giai doan nay, phong kinh doanh FPT Telecom phdi hop chit ch& véi cac bd
phan lién quan dé dam bao qua trinh tir tu van, ky két hop ddng, trién khai dich vu dén
hd tro sau ban hang dién ra lién mach va hiéu qua. Khi khach hang ddng y sir dung dich
vu nhu Internet cap quang, truyén hinh FPT, FPT Camera hay céc giai phap cong nghé
khac. Nhan vién kinh doanh s& hoan tit cac thi tuc hop dong, cung cip thong tin vé gbi
dich vu, bao gia minh bach, huéng dan thanh toan va 1én lich 1ip dit. Sau khi chét don,
thong tin khach hang dugc cap nhat 1én hé théng CRM va chuyén giao cho doi ngii ki
thuat dé tién hanh 1ap dat dich vu trong vong 24-48 gio, tuy thudc vao khu vuc va diéu
kién thyc té.
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Trong qua trinh trién khai dich vu, FPT Telecom chu trong dén su tién loi va hai
1ong cua khach hang. Doi ngii ky thuat vién chuyén nghiép s& dén tan noi dé lap dat,
cAu hinh thiét bi va hudéng dan khach hang sir dung mot cach chi tiét, dam bao dich vu
hoat dong 6n dinh ngay tir 1an dau tién. Nhan vién kinh doanh van giit vai trd dong
hanh, theo ddi sat sao tién trinh 1ap dit thong qua hé thong ndi bo va sin sang giai dap
moi thic méc cua khach hang trong giai doan nay. Néu phat sinh van dé k§y thuat hoic
khach hang can diéu chinh goi dich vu, nhan vién kinh doanh s& phdi hop véi bo phan
k¥ thuat dé xir Iy nhanh chéng, dam bao khong 1am gian doan trai nghiém cta khach
hang. Pac biét, vdi cac doanh nghi¢p sur dung gidi phap cong nghé phirc tap nhu hé
théng FPT Cloud hay dich vu ha ting vién théng, FPT Telecom cung cip doi ngi
chuyén gia dé tu van va trién khai riéng, dap ung cac yéu cau dic th.

Khi dich vu dugc dua vao str dung, FPT Telecom tiép tuc duy tri chét lugng dich
vu thong qua hé thong chim séc khach hang 24/7. Khach hang c6 thé lién hé qua
hotline, rng dung Hi FPT, hoac céc kénh truc myén dé yéu cau hd tro k¥ thuat, nang
cap goi cude, hodc giai quyét su cd bat cir luc nao. Poi ngil nhan vién kinh doanh va
cham sé6c khach hang ludn sin sang tiép nhan phan hoi, xtr 1y van dé trong thoi gian
ngan nhat, chang han nhu khic phuc su ¢ mang trong vong 4-6 gid tiy mirc d6 phirc
tap. Ngoai ra, FPT Telecom con trién khai cac chuwong trinh hau mai nhu wu dai gia
han dich vy, giam gia cho khach hang lau ndm, hodc tang thém dung lugng Internet
nham gia ting gia tri cho khach hang. Véi khach hang doanh nghiép, cong ty cung cap
dich vu quan 1y tai khoan chuyén biét, hd tro dinh ky kiém tra hé thdng va tu van nang

cap giai phap pht hop v6i nhu cau phat trién.
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Tao hgp dong
—

—
Pang tao hop déng

Hé théng dang trong qua trinh tao hop déng
€ Ki€m tra thong tin don hang.
@ Tao phi€u théng tin khach hang.

Tao hop déng.

Hinh 2. 8 Hop dong va huéng din khdch hang siv dung

Budc 4: Dich vu sau ban hang

Sau khi ban hang, FPT Telecom Pa Nang khong chi dimg lai ¢ viéc cung cap dich
vu ma con chu trong vao viéc duy tri mdi quan h¢ bén chit v6i khach hang. Dua vao
data khach hang c6 san trén web ctia cong ty, nhan vién bén bo phan chim soc khach
hang s€ dugc thuc hién qua cac cudc goi hoi tham, khao sat y kién va bao tri thiét bi,
gilp nang cao trdi nghiém nguoi dung. Vi du nhu: Khach hang da va dang sir dung dich
vu Wifi bén cong ty vé duong truyén mang c6 on dinh khong? Khach hang ¢ can bén
k§ thuat hd tro vé dich vu khach dang sir dung khéng? Cong ty dam bao hd tro ki thuat
kip thoi thong qua tong dai 24/7, d6i ngii ky thuat vién truc tiép kiém tra va huéng dan
khach hang str dung dich vu.

FPT Telecom ciing trién khai cac chuong trinh wu dai hap dan, tir tri 4n khach hang
than thiét, hd tro gia han hop déng dén nhirng chinh sach wu dii khi nang cép dich vu.
Dic biét, cong ty ludn chu trong dén viée giai quyét nhanh chong cac khiéu nai va dua
ra cac giai phap giir chan khach hang bang nhitng chinh sach linh hoat, dam béo sy hai
1ong t6i da. Tuy nhién, van con mot sd van dé lién quan dén chinh sach ting cuong hiéu
qua xtr 1y phan hoi ctia khach hang. Cac quy trinh cham soc khach hang d6i khi khong
dap ung duoc nhu cau kip thoi cia khach hang, dan dén su giam sat niém tin va 1ong

trung thanh cua khach hang, c6 thé 1am gia ting ty 1& khach hang roi bo. Van dé nay 1a
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mot yéu t quan trong can duoc giai quyét trong bdi canh cong ty dang mé rong quy md

va phat trién thi truong.

Al - fr 8a hgpdong
B e )
shopdong __ Tenkhachhing __________ Nhanuiénchimsec  [RERS KQ care
5 DAFD92869 NGUYEM THI YEN Dannvc Thu (383474053 khang nghe may
DAFDE2994 Nguyen Thi Diem Trang Dannve Thw 0905844139 khang nghs may
4 DAHOI1EGL NGUYEM THI ANH NGOC Dannve Thw 0795670453 khach tét may
DAAACT28G HO THI DINH Dannvc Thu 0904161032 mang lag- khang dn dinh
& DAFD47446 Truong Ngoc Anh Dannve Thu 0767521930 binh thugng
! DAFD&0490 Nguyen Xuan Hung Dannve Thu OTB3628228 binh thudng
4 DAAABIZTO TRUONG VAN MAY Dannve Thur 08350048944 mang ok
DAFD32155 VO VAN DUNG Dannwve Thir 0704067850 mang ok
10 DAFD70853 Nge Thi Lai Danmnve Thu DB05315709 mang yéu
11 DAFD&S5S5T Huynh Dinh Tien Dannve Thu D782670484 mang én
12 DAFD20599 VU DINH CHUONG Dannvec Thir 0763656535 khang nghe may
13 DAFD27559 Ngo Hoang LiLi Dannvc Thi 0885461151 khdng nghe may
14 DAFDO4058 Luu Ngoc Tin Dannvc Thw 0805383734 khdng nghe may
15 DAFDBB302 TRAN NGOC QUAT Dannvc Thu 0389809912 mang cling 4n
16 DAHO15923 LE THI ANH NGA Dannvc Thw 0917963312 mang ok

Hinh 2. 9 Danh sdach cham séc khdach hang

Han ché tdn tai: Du quy trinh quan tri quan hé khach hang tai FPT Telecom Da

Néng duoc xay dung chit ché va phoi hop lién phong ban kha hiéu qua, nhung van ton
tai mot s6 diém yéu trong yéu t6 "quy trinh" ctia CRM. Cu thé, quy trinh xt I sy ¢b k¥
thuat con rudm ra va mat nhiéu thoi gian, khién khach hang gip bat tién khi phai trai
qua nhiéu budc dé duoc hd tro. Ngoai ra, phan hoi tir cac kénh hd tro gian tiép nhu
email, chatbot hay ng dung thuong cham va chua giai quyét triét d¢, budc khach hang
phai lién hé lai hoic dén quay giao dich. Bén canh d6, su phéi hop giita cac bd phan nhu
k¥ thuat, tai chinh va kinh doanh d6i lic chua linh hoat, dan dén tinh trang khach hang
phai 1am viéc véi nhidu nguoi ma van khong nhan dugc giai phap nhanh chéng, anh
huong dén trai nghiém va su hai long cta khach hang.

c. Cong ngh¢é

Trong bbi canh s6 hda manh mé, khi trai nghiém khach hang tro thanh yéu té cot
16i quyét dinh sy phat trién bén viing ctia doanh nghiép, FPT Telecom di tién phong g
dung cong nghé hién dai vao mo hinh Quén tri quan hé khach hang (CRM). Hé théng
nay khong chi t6i wu hoa quy trinh cham séc khach hang ma con xay dung mot hé sinh

thai dich vu thong minh, c4 nhan hoa, mang lai sy hai 10ng cao nhat cho ngudi dung.
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Hién nay, FPT Telecom lién tuc nang cép va tich hop cac cong nghé tién tién vao
hé théng CRM nhim nang cao chat lwong dich vu va téi vu trai nghiém khach hang.
MJi nhan vién khi dugc cip tai khoan déu c6 thé truy cip dé dang vao hé thong CRM
v6i giao dién than thién. Piéu nay khong chi gitp ho lam viéc hiéu qua hon ma con gia
tang su chu dong, chuyén nghiép trong quy trinh chim soc khach hang, gop phan nang
cao chit luvong dich vu va cing cb 1ong tin tir phia khach hang

S° @ E8 rox-Hethang Thengun- 13 x |8 Tink trang hep 6o = | +

Céng ty €& phan Vi&n théng |

H& théng théng tin

Phin ban 1.5 - 2013 | FPT Telecom
Yo nha FPT T Thuln - 7, TRHCM

B o seso -y = T . s ; om i @ (P we A~ e T oo om

Hinh 2. 10 FOX - H¢ thong thong tin

Tai day, hé théng thong tin FOX ctia FPT Telecom 13 mot nén tang quan 1y ndi bo
quan trong, dong vai trd quan trong trong viéc toi wu hoa quy trinh van hanh va nang
cao hiéu suit 1am viéc cua doanh nghiép. Véi giao dién than thi€n, truc quan va tich hop
nhiéu tinh ning quan 1y hién dai, hé théng nay khong chi gitip nhan vién truy cip va xur
Iy cong viéc nhanh chong ma con hoat dong nhu mot trung tdm diéu phédi thong minh,

dam bao moi nghiép vu kinh doanh dugc van hanh mugt ma, hi¢u qua va chinh xéc.
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Hinh 2. 11 Tinh trang hop dong

Hé thong FOX cua FPT Telecom 12 nén tang quan tri toan dién, hd trg doanh nghiép
theo ddi hop ddng, quan 1y cong no, goi cude dich vu nhu Internet, Pay TV, Camera
nham dam bao chat lugng dich vu va cham séc khach hang hiéu qua. Hé thong con dong
vai trd quan trong trong quan 1y tai chinh — ké toan, giam sat chinh sach gia va vu dai,
ddng thoi tich hop hé thdng Policy System dé kiém soat linh hoat cac chwong trinh
khuyén mai. FOX hé tro van hanh mang, gitp k¥ thuat vién xir Iy su c6 nhanh chéng,
dam bao duong truyén 6n dinh. Ngoai ra, hé thong gitp quan 1y kho thiét bi, téi wu hoa
thu hoi va bao tri thiét bi nhu modem, set-top box, camera, va luu trit dir liéu bao mat
qua Fshare, FTI. B4o céo chi tiét tir FOX h tro theo ddi hiéu suit kinh doanh va nang
cao chat lwong phuc vu tai quay giao dich. Hé thong ciing tich hop nén tang thanh toan
dién tir Foxpay, ho tro thanh toan dich vu dé dang, déng thoi quan 1y dich vu dién thoai

¢d dinh FixedPhone, mang dén giai phap vién thong toan dién va hién dai.

FPT Telecom d trién khai hé thong Sale Platform, mot nén ting CRM thong minh
gitip t6i wu hoa quy trinh quan 1y khach hang. Hé thong nay cung cap céac tinh ning
manh mé& nhu quan 1y bai viét, thiét 1ap website, quan 1y khach hang, theo dai khach
hang tiém ning va bao céo chi tiét vé hiéu qua kinh doanh. Cong nghé Al dugc tich hop
dé phan tich dir liéu va hd trg chatbot tw dong hoa tu van, giup phan hoi nhanh chong
va chinh xac. Sale Platform con st dung dién toan dam may dé luu trix va truy cap dir
liéu theo thoi gian thuc, dam bao tinh linh hoat, bao mat va kha nang m¢é rong. Cong
nghé Big Data gitp phan tich khdi lugng dir liéu 16n, cung cdp bao céo chi tiét vé nhu
cau khach hang. Véi giao dién truc quan, hé théng gitip nhan vién dé dang theo ddi va

phan loai khach hang, xay dung chién lugc tiép can va cd nhan héa trai nghiém. Hé
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thdng con tich hop cac kénh twong tic nhur chatbot, email, SMS, gitp doanh nghiép phan
hdi kip thoi va cai thién chat luong dich vu. Nho Sale Platform, FPT Telecom tdi wu hoa

van hanh, cai thién hi¢u suat lam viéc va xay dung moi quan h¢ bén viing vdi khach

hang trong thi trudng canh tranh.

Bao cao ban hang

Ngusn Trang Hinh this ban Thisi gian

Téng quan

Téing daanh thy 4 1 tamg trusdmg T 4 g trwtng CRY DHHTIKHTH)
27.368.000 VND 1 50.79 % 28 42727 %

T§ 1§ doanh thu theo kénh @ Ty 16 don hang theo kénh @

27.368.000
VN

000000
000000

Hinh 2. 12 Phdn mém sale platform

Han ché ton tai: Mic du FPT Telecom di dau tu manh vao cic cong nghé tién

tién nhu Al, Big Data va IoT, dat nhiéu tién bo trong quan 1y va cham soc khach hang,
nhung van ton tai mot sé han ché anh huéng dén trai nghiém nguoi ding va hiéu qua
van hanh. Hé théng Al va phan tich dir li¢u chua ti uu trong vi¢c nhan dién khéach hang,
cht yéu luu trit thong tin tinh, thiéu kha nang phan tich thoi gian thyc dé du doan hanh
vi va ca nhan hoéa dich vu. Chatbot va téng dai ty dong chua xur 1y linh hoat cac tinh

hudng phirc tap, budc khach hang phai lién hé nhan vién hd trg, gdy mat thoi gian.

Quan trong hon, co sé ha tﬁng mang & mot s6 khu vue chua on dinh, toc do khong
dap ung ky vong, dac biét khi nhu cau internet toc do cao ting manh, dan dén su khong
hai 10ng ctia khach hang. Ngoai ra, viéc trién khai cong nghé mai chua dong bo, cac tinh
nang nhu ing dung chim séc khach hang hay hé théng canh bao sy ¢ tu dong chua
duoc cap nhat thdng nhét, gay ra trai nghiém khong déng nhat giita cac khu vyuc. Nhitng
han ché nay 1am giam sy nhit quan va db tin cdy cua dich vy, anh huéng dén 10ng tin

cua khach hang
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2.4.3.3. M6 hinh IDIC ciia FPT Telecom Da Ning

Mo hinh IDIC trong CRM tai FPT Telecom 1a kim chi nam dé xay dung mdi quan
hé bén vimng véi khach hang. Bat dau tir viéc Xac dinh (Identify) hay con goi 1 nhan
dién khach hang, Phan biét (Differentiate) gia tri ttng nhém khach, Tuong tac (Interact)
tuong tac ca nhan hoa trén cac kénh da dang nhu tng dung Hi FPT, tong dai thong minh.
Va Tuy chinh (Customize) hay con goi la ca nhan hoa khach hang dich vu phu hop, FPT
Telecom khong chi nang cao trai nghiém ma con kién tao long tin, su gén bo lau dai,

khing dinh vi thé dan dau trong nganh vién thong.

a. Nhdn dién khach hang
Hoat dong nhén dién khach hang cta FPT Telecom dya vao cac thong tin dugc thu
thap dugc qua cac kénh nhu zalo, facebook, Fchat, Tiktok, website, dién thoai hodc gap
tryc tiép dugc nhan vién cap nhat va tong hop trén phan mém Sale Platform. Va day 1a
nhing cach ma nhéan vién cong ty str dung dé thu thap thong tin:

- Qua dién thoai: Khi khach hang lién hé dén téng dai hodc nhan vién chu dong
goi tir danh sach tiém ning, budc dau tién 1a tiép nhan cudc goi va ghi nhan nhimng thong
tin quan trong nhu tén, sb dién thoai, dia chi. Sau d6, nhan vién kiém tra lich st giao
dich dé xéc dinh liéu khach hang da timg st dung dich vu hay quan tim dén san pham
nao trudc day. Tiép theo, ho tién hanh trao d6i dé hiéu rd nhu cau thyc té, tim ra g61 dich
vu phil hop nhat voi mong mubn cia khach hang. Cudi cliing, toan bd thong tin s& duoc
cap nhat vao h¢ théng Sale Platform, gitp luu trir, phan loai va tao co s¢ dir liéu hd trg
qua trinh tu van, cham séc sau nay.

- Qua tin nhin: Khi khach hang gt tin nhin qua cac kénh nhu Zalo, Facebook
Messenger, Fchat, TikTok hodc website, hé théng s€ tu dong nhan dién hoac nhan vién
s& hoi thong tin c4 nhin nhu sb dién thoai va tén. Néu khach hang di timg twong tac
trude do, nhan vién sé kiém tra lich si giao dich dé hiéu rd hon vé nhu cau. Trong truong
hop khach hang méi, thong tin s& duge cap nhat vao Sale Platform dé luu trir va phan
loai. Sau d6, nhan vién phan tich hanh vi, s¢ thich cia khach hang dya trén ndi dung tin
nhin va san phém quan tam. D@ liéu nay s€ dugc chuyén dén bo phan tu van dé thuc
hién cac bude tiép can tiép theo, ching han nhu goi dién hodc sip xép gap truc tiép.

- Qua gip g tryc tiép: Qua trinh nhan dién khach hang khi gap truc tiép bat dau
bé“mg viéc sép Xép mot cudc hen tai nha riéng, van phong hodc dia diém do khach hang

lwa chon. Trong budi gip g&, nhan vién s& thu thap cac thong tin can thiét nhu ho tén,
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sb dién thoai, dia chi lép dat, déng thoi tim hiéu ky nhu cau sir dung dich vu. Bén canh
do, ho cling tién hanh quan sat thuc té, kiém tra diéu kién ha tﬁng ky thuat dé dam bao
dich vu c6 thé trién khai thuan loi. Sau khi tu van, toan bo dir liéu thu thap dugc sé duoc
cap nhat vao hé thdng Sale Platform, gitip theo ddi, quan 1y va hd trg khach hang mot

cach hiéu qua trong nhitng budc tiép theo.

lim] DATA KH FPT 2024 IBB2 - Google X =+ - a x
= )  https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Ee1 PGUEZLzeNIIZAOEZKKtx-CX3ZWFtubwhiHI0)d0/edit?gid 35966419 9359664 / < = g - O
DATAKHFPT 20241BB2 + & & e e D H o~ © Chiasé ~ o
Tép Chinhsia Xem Chén ®inhdang Dirliégu Congcu Tiénich Trggiop

QA © 2 & F 100% ~ d % 0 09 123 Macd. v —[12|]+ B I 5 A & B Ev i A~ i -

Al - 77101752

A 8 c ) 3 F 5 H
1 (77710 Hop déng | Tén khéch han, | SBT | TTs |Link: htt wn/member/vi Ngay care Ngui care Két qua care
2 1|DAAAFB682 NGUYEN PHUOC HY 0385856477 Thu > |PASS: abcd1234 18/3 Nguyét -~ D3 ldp cam
3 2| DAAAFE68S VO DUC NAM 0937433535 Thuw = 18/3 Nguyét ~ KNM
4 3| DAAAFB689 LY THI LAI 0708107123 Thu » 18/3 N_geyél >
5 4| DAAAFBE93 NGUYEN LE HONG PHUC 0918497895 Thu e 18/3 Nguyét ~
6 5| DAAAFBEIS NGUYEN THANH LAI 0907904887 Thu > 18/3 Nguyét s
7 6| DAAAFB727 NGUYEN QUOC VIET 0844600141 Thu B 18/3 Nguyét ~ |
8 7|DAAAFB728 TRAN HUY LAP 0927666868 Thu > 18/3 Nguyét ~ Chura ¢6 nhu cdu
8|DAAAFETAT7 NGUYEN TRUNG THANH 0975230628 Thu -~ 18/3 Nguyét Tham khao
9| DAAAFB748 LY HOANG NGAN 0702321032 The i 18/3 Nguyét ) Tham khao
1 10| DAAAFB756 NGUYEN KHANH 0589030999 Thu - 18/3 Nguyét ¥ D3 lap cam
12 11/ DAAAFB757 TRUONG HUNG 0935753946 Thu > 18/3 Nguyét ot D3 lap cam
13 12| DAAAFB758 TRAN CONG HOA 0935083347 Thu at 18/3 Nguyét = KNM
14 13| DAAAFB779 NGUYEN HOANG LAM 0779466667 Thu bt 18/3 Nguyét -~ Sai 56
15 14| DAAAFBB16 TRUONG THI MY NGA 0834531525 Thu ¥ 18/3 Héng s KNM
1 15| DAAAFB8B25 NGUYEN THI ANH 0766590962 Thu . 18/3 Hang ol Sai 56
7 16| DAAAFBB35 VU THI MINH THUONG 0964121117 Thu > 18/3 Hang i D3 lap cam
18 17| DAAAF8856 TRAN DINH KHANH 0905810424 Thu o 18/3 Hsr\g > KNM
1 18| DAAAF8857 DANG THI MAI PHUONG 0905804557 Thu ¥ 18/3 Héng - D3 3o cam

Hinh 2. 13 Danh sdch tw vin khdich hang

Sau khi dir li€u tir cac kénh khac nhau dugc thu thap, hé théng Sale Platform sé&
tién hanh téng hop va phan loai khach hang dya trén mic d6 quan tam, gitp doi ngi
nhan vién dé dang theo doi va cham s6¢c mdt cach hi€u qua. Toan bd lich st tuong tac
cling dugc luu trit chi tiét, ddm bao qua trinh tu van dién ra lién mach va khong bi gian
doan. Dua trén két qua phan loai, mdi khach hang s€ dugc phan bo cho nhan vién phu
trach phu hop, t6i wu hoa quy trinh chim soc va gia ting ty 18 chuyén doi tir khach hang
tiem nang thanh nguoi st dung dich vu thuc té.

Han ché ton tai: Tai FPT Telecom, qué trinh nay van con mot s6 han ché nhat dinh,

anh huong dén kha ning ca nhan hoa dich vu va nang cao trai nghiém khach hang. Thir
nhat, dit liéu khach hang chua dwoc thu thap ddy du va chinh xac. Mic du hé thong
CRM c6 kha nang luu trit thong tin, nhung nhiéu dit liéu quan trong nhu hanh vi sir dung
dich vy, mtrc d6 hai long hay lich str phan hdi cua khach hang van chua dugc cap nhat
thuong xuyén. Thir hai, quy trinh phan loai khach hang van con don gian. Hién tai, viéc
phan nhom khach hang chu yéu dua trén cac yéu t6 nhu loai dich vu dang ky, khu vuc

sir dung hay lich str thanh toén, trong khi cac yéu té nhu théi quen tiéu dung, muc do
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tuong tac voi thuong hiéu chua dugc khai thac sau. Do do, cac chién lugc tiép can van
mang tinh dai tra, chua thyc su tdi vu theo ting d6i twong khach hang.

b. Phdn biét khdach hang

Trong chién lugc kinh doanh, viéc phan loai khach hang 1a yéu t6 quan trong trong
viéc phat trién bén virng cua cong ty. Khach hang cia céng ty FPT Telecom thé hién hai
nhém khach hang chinh: Khach hang ca nhan, khach hang t6 chirc. Vi nhitng dic diém,

nhu cau, hanh vi tiu dung, va cac yéu to lién quan chi phi phan anh chién lugc phan

khuc thi truong cta cong ty.

Bdang 2. 11 M6 ta cach phan loai khach hang tai cong ty FPT Telecom

Tiéu chi

Khach hang ca nhan

Khéch hang t6 chirc

Poi twong

C4 nhan, sinh vién, hd gia

dinh

Doanh nghi¢p, co quan,

truong hoc, td chirc

Muc dich st dung

Giai tri, hoc tap, lién lac ca

nhan

Cong vi¢e, két néi quy mo

16n, quén ly dir liéu

Quy mo sir dung

Nho, don 1¢ (1-7 nguodi dung)

Lén, nhi€u nguodi dung cung

lac

Dich vu chinh

Internet FTTH, truyén hinh
FPT Play, Camera

Internet Leased Line, Cloud,

kénh thué riéng

Yéu ciu k§y thuit

Toc do cao, 6n dinh co ban

Bang thong 16n, bao mat cao,

hoat dong 24/7
Chi phi Goi cudc thap, linh hoat trung | Géi cude cao, hop dong dai
binh tor (195.000-350.000 | han trung binh tir (800.000-
VND/thang) 1.500.000VND/ thang)
HO tro khach hang | Tong dai, ung dung Hi FPT | Doi ngii chuyén trach, hd trg

tan noi

Thoi gian trién khai

Nhanh chong (24 — 48 gi0)

Khao sat, thiét ké, trién khai

theo hop dong

U dai

Khuyén mai, ting thing mién

phi

Giam gia hop dong dai han,
tuy chinh giai phap
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Phin trim thi phan

75- 80%

20-25%

(Nguon: Phong kinh doanh C6 phén Vién théng FPT chi nhinh Pa Nang)

Trong nhom khach hang ca nhan FPT Telecom s& phan loai theo d6 tudi. Cu thé,

cong ty s& chia theo 18- 25 tudi, 25- 40 tudi va trén 40 tudi. Pi véi moi nhom tudi nay

s€ c6 nhirng hanh vi mua khac nhau nhu ngau nhién, va chudong khuyén mai, va cong

nghg,... Mang lai cai nhin sau sdac v€ nhu cau va thoi quen mua sam, ttr d6 giip cong ty

tinh chinh chién lugc tiép can mot cach hiéu qua va ty nhién hon.

Bing 2. 12 Phén chia khdch hang cd nhdn theo tuéi tai cong ty FPT Telecom

Nhom tudi

18- 25

25-40

>40

Pac diém chinh

- Sinh vién, nguoi tré
moi di lam, nang
dong, thich cong
nghé.

- Thudng séng cing
gia dinh hodc thué
tro.

- Tiép can thong tin
qua mang xa hoi,

ban be.

- Nguoti truong
thanh, da 1ap gia
dinh hoac séng doc
lap, c6 thu nhap on
dinh.

- Quan tdm dén giai
tri gia dinh va an
ninh nha cta.

- St dung mang cho
ca cong viéc va giai

tri.

- Nguoi trung nién
hodc 16n tudi, it am
hiéu cong nghé,
song cung gia dinh.

- Thuong dua vao
con cai hodc nguoi
than dé quyét dinh.

- it thay doi nha cung
cap néu dich vu 6n

dinh.

Hanh vi mua

-Uu tién cac goi
cuoc gia ré, tdc do
cao dé choi game,
xem phim, ludt
mang xa hoi.

-Dé& bi thu hat béi
khuyén mai (ting
thang mién phi,

giam gid).

- Chon go6i cude can
bang gitta gia va
chat luong, wu tién
combo Internet +
truyén hinh cho gia
dinh.

- Thich thanh toan
trudc dé nhan uu

dai 16m, can nhac k§

- Uu tién dich vu dé
st dung, it quan tam
tdc d6 cao ma chu
trong su on dinh va
hd tro k¥ thuat tot.

- Thich dugc nhan
vién dén tu van truc
tiép tai nha, it su
dung kénh online dé

dang ky.
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- Quyét dinh nhanh,
thich  ddanwgkys

trude khi mua (so

sanh nha cung cap).

-Quyét dinh cham,

can su tin tudng tu

Dich vu wu tién

onlnic qua uUng | Thuong im hiéu | thwong hiéu lau
dung hoac website. | qua nhan vién tu | ndm nhu  FPT
van hodc quang céo | Telecom.
truyén théng (TV,
to roi).
- Internet FTTH tdc F Combo Internet + | Internet co ban,

do cao.
- Go1 FPT Play xem
phim, thé thao.

FPT Play.

- FPT Camera gidm
sat an ninh.

_ Internet 6n dinh cho

lam viéc tai nha.

truyén hinh FPT
Play.

-Cic  kénh truyén
hinh truyén théng

- H6 tro k§ thuat tan

noi.

Thoi gian gia

han

- Thich hop vé1 goi
3-6 thang (nhom
nay thuong thay
doi chd &, uu tién
g6i cude linh hoat,
d& hity hodc chuyén

doi

- Thich hgp vo1 goi
trung va dai han tu
6-12 thang (Nhom
nay c6 cudc sdng on
dinh, san sang cam
két dai han dé nhan
chiét khau 16n (vi
du: tra trudoc 12

thang dugc giam

10-15%).

- Thich hop vé1 goi
dai han 12 thang tro
lén (Nhom nay it
thay d6i nha cung
cap, thich sy on
dinh

va  khong

gia  han

thuong xuyén.

muon

(Nguon: Phong kinh doanh Cé phdn Vién thong FPT chi nhinh Pa Nang)

% Doi véi khdich hang cd nhan chiém dén 75- 80% tong khdich hang, cong ty da

phan chia theo d¢ tudi dé dé dang tiép cdn va cham soc tot cho tirng nhém doi tuwong sie

dung:

Nhom tudi 18 — 25 tuébi:
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Nhom nay bao gém sinh vién, nguoi tré mdi di lam, ndng dong, thich cong nghé,
va thudng xuyén tiép can cac xu huéng moi. Nhom 18-25 13 phéan khic tiém ning 16n
vi ho chiém ty 1 cao trong dan s tré Viét Nam va c6 nhu ciu st dung Internet ngay
cang tang.

Hanh vi mua: Ho séng chu yéu & ky tic x4, nha tro hodc cing gia dinh, c¢6 thu nhap
han ché nén vu tién cac dich vu gia ré, dap tmg nhu cau giai tri va hoc tdp. Nhom nay
nhay bén voi cong nghé, thudng tim hiéu thong tin qua mang xa hoi va ban be.

Thoi han goi cude: Goi 3-6 thang 1a phu hop nhit, v6i cac vu dii nhu ting thang
mién phi dé hip din nhom nay.

Nhém tuoi 25 — 40 tudi:

Nhom nay can dich vu da nang phuc vu ca gia dinh: Internet 6n dinh dé lam viéc
tai nha, truyén hinh FPT Play cho giai tri (phim, chuong trinh tré em), va FPT Camera
dé gidm sat an ninh. Ho uu tién tbc dd cao va do 6n dinh dé dap ung nhu cau hop online,
hoc truc tuyén ctia con cdi. Vi nhoém nay 13 phan khic mang lai gia tri cao cho FPT
Telecom vi ho sin sang chi tiéu nhiéu hon va c6 xu hudng gan bo 1au dai néu dich vu
on dinh. Ho doi hoi chat luong cao va dich vu cham séc¢ khach hang tot.

Hanh vi mua: Ho cin nhic k¥ ludng, so sanh giita cac nha cung cap, va thuong
chon goi trung hodc dai han dé nhan chiét khau. Ho ciing san sang mua thém thiét bi bd
tro nhu camera, box TV.

Thoi han géi cudce: Goi 6-12 thang 13 phi hop, véi chinh sach tra trude dé nhan uu
d3i (giam gia, ting thang mién phi). Ho thuong chon thanh toan trudc 6-12 thang dé
duoc giam gia (vi du: trd trudce 12 thang dugc giam 10-15%), dam bao dich vu lién tuc
va tiét kiém chi phi.

Nhém trén 40 tudi:

Nhom nay can Internet co ban dé lién lac, doc tin tirc, va xem truyén hinh truyén
théng qua FPT Play. Ho khong yéu cau toc do cao, nhung can dich vu 6n dinh, d& su
dung, va hd tro ky thuat tan noi. Tuy khong mang lai doanh thu cao trén mdi khach
hang, nhung ho 13 nhom trung thanh, it thay d6i nha cung cip néu duoc phuc vu tét.

Hanh vi mua: Ho quyét dinh cham, dya vao tu van truc tiép tr nhan vién hodc con
cai, va uu tién thuong hiéu uy tin. Ho it thay d6i nha cung cap néu dich vu 6n dinh va

thudng chon goi dai han dé khong phai gia han thuong xuyén.
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Thoi han géi cude: Goi 12 thang trd 1€n 1a lya chon 1y tudng, véi gia ¢ dinh va
khoéng can ning cip bang thong. Khuyén mai: Mién phi lip dit, ting modem WiFi 5G,
va hd tro k¥ thudt tan noi, giup nhom nay yén tim st dung ma khong lo sy ¢b

% Déi véi khdch hang t6 chirc chiém 20- 25% tong khach hang cong ty, ddc biét
chii trong vao viéc cham séc nhém khéach hang té chire, nhan thire vé day la phan khiic

mang lai gia tri cao va tiém nang hop tac lau dai.

Khach hang t6 chirc c6 quy trinh mua hang phirc tap, tir khao sat, thiét ké, dén ky
hop ddng. Ho yéu cau su minh bach trong hop dong, dic biét vé chi phi, thoi gian trién
khai, va hd tro k¥ thuat. P6i véi nhom khach hang nay s& do trudng phong kinh doanh
hodc ddi ngil nhan vién kinh doanh ban hang chuyén nghiép, phu trach viéc tao mdi
quan h¢ va tryc tiép tw van va dap ung nhu cAu bao mat cao, va hoat dong lién tuc 24/7
dé tranh gian doan cong viéc. Ty vao nganh nghé, t6 chirc 6 nhu cau khac nhau: doanh
nghiép cong nghé can Cloud va kénh thué riéng, trudng hoc can Internet on dinh va
camera, ngin hang can bao mat cao va Leased Line. Cong ty FPT Telecom sé linh hoat
trong viéc thiét ké giai phap dé dap ing ting d6i tuong.

Mic du chi phi goi cude cho t6 chitc cao hon nhiéu so véi ca nhan (tir vai triéu dén
hang chuc triéu mdi thang), nhung gia tri mang lai ciing 16n hon, vi mdi hop dong t6
chtrc thuong c6 doanh thu cao va thoi gian st dung dai (1-3 ndm). Khac voi khach hang
c4 nhan (thuong nhan vu dai ngan han nhu ting thang mién phi), t6 chirc dugc huong
cac khuyén mai dai han nhu giam gia hop dong, ting thiét bi, hodc mién phi dich vu bo
trg (khao sat, thiét ké). Piéu nay phu hop véi nhu cau hop tac 1au dai cua ho.

= Qua viéc nhirng phéan tich vé phan loai khach hang, FPT Telecom da thuc hién
phan loai khach hang mot cach bai ban, chia thanh hai nhém chinh 1a khach hang cé
nhan va khach hang t6 chirc, nham tdi uu héa chién lugc phuc vu va gia ting gia tri ma
mdi nhém mang lai cho cong ty. Khach hang ca nhan, chiém 75-80% tong s6, bao gdm
cac nhom tudi 18-25, 25-40 va trén 40, dong gop gia tri 1on thong qua sd lwong dong
déo va nhu cau sir dung dich vu co ban nhu Internet FTTH, FPT Play, vdi doanh thu on
dinh tir cac gbi cude gia ré dén trung binh (195.000-350.000 VND/thang). Nhom nay
gitip FPT Telecom duy tri thi phan rong 16n va tao dong tién déu din. Trong khi do,
khach hang t6 chirc, du chi chiém 20-25%, lai mang lai gi4 tri cao hon trén mdi hop
d6ng nho cac dich vu chuyén biét nhu Internet Leased Line, Cloud, kénh thué riéng, vé6i

chi phi tir 800.000 dén 1.500.000 VND/thang va hop dong dai han 1-3 nim. Nhém nay
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khong chi dong gép doanh thu 16n ma con cing cb uy tin thwong hiéu ctia FPT Telecom
trén thi truong doanh nghiép. Su phan loai nay gitp cong ty khai thac t6i da tiém ning
tir ca hai nhoém, vira dam bao doanh thu 6n dinh tir khach hang ca nhan, vira gia ting gia
trj chién lugc tir khach hang t6 chirc, tir 6 tao nén tang vitng chic cho su phat trién bén
ving.

c¢. Twong tac voi khach hang

Trong qué trinh xdy dung va duy tri mdi quan hé véi khach hang, FPT Telecom
trién khai chién lugc twong tac hiéu qua véi tirmg nhom khach hang ca nhéan va té churc,

chia thanh cac giai doan trudc, trong va sau ban hang.
Khdch hang cd nhén 18 — 25 tuéi:

Trude ban hang: FPT Telecom tap trung tiép can nhom ndy qua cac kénh tryc tuyén
nhu TikTok, Instagram va Fanpage, noi ho thuong xuyén hoat dong. Cong ty td chic su
kién trai nghi€m tai cac truong dai hoc, nhu DPai hoc kinh té Pa Ning, dé gioi thi€u cac
6i Internet gia ré, toc do cao (nhu Giga véi chi phi khoang 195.000 VND/thang), phu
hop cho hoc tap truc tuyén va giai tri (xem video, mang xa hoi). Cac chuong trinh
khuyén mai nhu giam gia 15% cho sinh vién hodc dung thir mién phi 7 ngay duoc ap

dung dé thu hat su chi y va khoi goi nhu cau.

Trong ban hang: Qua trinh tu van duoc thyc hién qua tmg dung Hi FPT hodc goi
dién truc tiép, tap trung vao su ti€n lgi va linh hoat ctia goi cudc (thoi han 1-6 thang).
Nhan vién tu vAn nhdn manh vao téc do Internet 6n dinh, phu hop cho hoc online va giai
tri, ddng thoi giai dap nhanh céac thic mic vé cach dang ky, lip dit. FPT ciing tao su
khan hiém (vi du: “Chi con 50 suit vu dii cudi cing”) dé thuc diy quyét dinh mua

nhanh.

Sau ban hang: FPT Telecom duy tri lién lac qua SMS va email ¢4 nhan hoa, thong
bao vé thoi han gia han hodc céc uu dai moi. HO tro ky thuat dugc cung cép qua Call
Center va ung dung Hi FPT, v&i thoi gian phan hdi nhanh (trong 24 gid). Cong ty ciing
t6 chtrc cac budi huéng dan sir dung FPT Play hodc FPT Camera qua Zoom dé ting trai

nghiém giai tri.
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Hinh 2. 14 App HiFPT
Khdch hang cd nhén 25-40 tuoi:

Trude ban hang: FPT Telecom tiép cdn nhém nay qua cac kénh nhu Facebook va
truyén hinh, noi ho thudng tiép can thong tin. Cac budi tu van tai nha & khu vuc nhu
chung cu Vinhomes Smart City dugc to chtrc dé gidi thidu cac goi cude tich hop (Internet
FTTH va truyén hinh FPT Play, chi phi khoang 250.000 VND/thang), dap (g nhu cau
lam viéc tir xa, hoc online cho con va giai tri gia dinh. Uu ddi nhu giam gia 10% khi ky

hop dong 12 thang duoc ap dung dé khuyén khich dang ky.

Trong ban hang: Nhan vién tu van truc tiép hodc qua img dung Hi FPT, nhan manh
vao tinh 6n dinh ctia dich vu (téc dd cao, it gidn doan) va céc tién ich nhu FPT Camera
dé dam bao an ninh gia dinh. Quy trinh 14p dit dugc cam két hoan thanh trong 24-48
gio, v6i su hd trg tan tinh tir d6i ngii k¥ thuat dé dam bao khach hang hai long ngay tir

dau.

Sau ban hang: FPT Telecom duy tri twong tac qua email va cudc goi tir chuyén
vién, cung cdp thong tin vé nang cip bang thong mién phi hodc cac chwong trinh nhu
“Gia dinh an toan” v6i FPT Camera. Ho tro k¥ thuat 24/7 duoc vu tién, véi thoi gian xir
Iy su ¢ toi da 24 gid. Cong ty ciing giri khao sat qua ing dung Hi FPT dé thu thap phan

hoi va cai thién dich vu.
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Khdich hang cd nhan trén 40 tubi:

Trude ban hang: Nhém nay duogc tiép can qua cac kénh truyén thong nhu truyén
hinh, bao chi, hodc thong qua con cai ctia ho (nhém 25-40 tudi). FPT Telecom t6 chirc
tu van tan nha, gidi thiéu cac goi cudc don gian (Internet FTTH va FPT Play, khoang
195.000 VND/thang), tap trung vao nhu cau xem truyén hinh va doc bao online. Nhan
vién tu van kién nhan giai thich cac budc st dung va loi ich, ddng thoi cung cép tai licu

hudng dan in san.

Trong ban hang: Quy trinh ding ky va lap dit duogc don gian hoa ti da, v6i su hd
tro truc tiép tr nhan vién k¥ thuat tai nha. Nhan vién dam bao khach hang hiéu r5 cach
sir dung remote FPT Play va cac dich vu co ban. FPT ciing cung cap s6 hotline d& nho

dé hd tro nhanh khi can.

Sau ban hang: FPT Telecom duy tri lién lac qua cudc goi tir chuyén vién hodac SMS
ngén gon, thong bao vé gia han hoic huéng dan sir dung. Ho tro k¥ thuat duoc uu tién
qua tong dai, voi nhan vién sin sang dén tan noi néu khach hang gip kho khin. Cong ty
cling t6 chirc cac budi hudng dan st dung truc tiép tai showroom dé ting su thoai mai

cho khach hang.
Khdch hang té chivc (Doanh nghiép, co quan, trwong hoc)

Trudce ban hang: FPT Telecom tiép can khach hang td chuc qua cac hoi thao, sy
kién chuyén nganh hoic thong qua ddi tac. Cong ty t6 chirc cac budi thuyét trinh chuyén
sau, gio1 thiéu cac giai phap nhu Internet Leased Line, Cloud, va kénh thué riéng, véi
chi phi tir 800.000 dén 1.500.000 VND/thang, dap g nhu cau bang thong 16n va bao
mat cao. Uu dii nhu giam 10-15% khi ky hop dong dai han duoc 4p dung dé thu hut
khach hang.

Trong ban hang: Pdi ngii kinh doanh tu van tryc tiép hoic qua email chuyén
nghiép, tip trung vao viéc tily chinh giai phap theo nhu cau cu thé cta to chie (vi du:
Cloud cho doanh nghiép cong nghé, kénh thué riéng cho co quan). Quy trinh ky hop
dong va lip dit duoc thuc hién nhanh chong (trong 48 gid), voi su cam két vé tinh 6n

dinh va bao mat cua dich vu.

Sau ban hang: FPT Telecom duy tri twong tdc qua email va cudc goi tur doi ngi

chiam soc khach hang chuyén biét, cung cap bao cdo hiéu suit mang dinh ky va dé xuit
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nang cép néu can. HJ tro ky thuat 24/7 dugc dam bao, voi thoi gian xu ly su cb tdi da

12 gio. Cong ty ciing to chirc cac budi khao sat tryc tiép dé thu thap phan hoi va xay

dung mdi quan hé 1au dai.

E;ﬂ Telecom SANPHAMDICHVU  KHUYENMAI  HOTRO  MEMBERFPT  DANG KYONLINE  THANH TOAN ONLINE

TRANG THONG TIN

DANH RIENG CHO KHACH HANG FPT " "
DANG NHAP

Hinh 2. 15 Website kiém tra tinh trang hop dong danh cho khdch hang

Mic du tuong tic qua Call Center 13 mot phuong thirc quan trong dé nhic nho
khach hang vé viéc thanh toan cudc. Nhung hau hét nhan vién cham soc khach hang &
FPT Telecom s€ goi di¢n nhiéu 1an, viéc lién tuc bi goi nhéc nhé khong chi khién khach
hang cam thay bi lam phién ma con dé tao tim Iy birc xtc, c6 thé giy ra sy phién toai
va phan tic dung. Viéc nhic nho lién tuc khong chi lam khach hang cam thdy bi lam
phién ma con co thé tao ra tim 1y kho chiu, anh hudng dén trai nghiém dich vu. Pac
biét, mot sd khach hang da chu dong lén ké hoach thanh toan nhung van nhan duoc
nhiéu cudc goi nhéc nhé, viéc nhan nhiéu cudc goi nhic nhé c6 thé khién ho cam théy
bi ap luc, tham chi kho chiu nhu bi hdi thic khong can thiét, ddn dén cam giac bi kiém
soat va mat thién cam voi doanh nghiép.

d. Ca nhan hoa khach hang

Trong bdi canh thi trudng canh tranh khoc liét, ca nhan hoa khong chi 1a mot xu
huéng ma con 1a chia khoa gitip FPT Telecom tao dung mdi quan hé gan két 1au dai voi
khach hang. PBay la giai doan quan trong, noi doanh nghi¢p khong chi nhan di¢n va phan
loai khach hang ma con tly chinh san pham, dich vu va trai nghiém sao cho phu hop véi
tirng nhu cau cu thé. M&i khach hang déu c6 so thich, mire chi tiéu va ky vong khéc
nhau, dac biét vdi cac dich vu nhu Internet, truyén hinh combo, sy da dang trong nhu

cau str dung doi hoi FPT Telecom phai dua ra nhiing giai phap linh hoat cho tirng nhém
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khach hang. Bang cach cung cip san pham chét luong cao va dich vu tdi uu, va cong ty

da xay dung cac chinh sach ¢4 nhan hoa phu hgp véi tiing nhém khach hang nhu sau:

Bing 2. 13 Phén logi chinh sdch wu dai doi véi tirng nhém khdch hang

Tiéu chi

Khach hang ca nhan

Khich hang té chirc

Péi twong muc

tiéu

H¢ gia dinh, sinh vién, c4 nhan
st dung internet cho hoc tap,

giai tri, lam viéc tai nha.

Doanh nghiép vtra va nho, to
chttc, co quan hanh chinh,
quan ca phé, khach san, cong

ty cong nghé.

Chinh sach dich

vu

- GOl cudc linh hoat (Super,
Giga, Sky, Meta) véi toc do tir
150 Mbps dén 1 Gbps.

- Combo Internet + Truyén hinh

FPT dé t6i wu chi phi giai tri

gia dinh.

Thi tyc don gian: Chi can

CMND/CCCD

- Go6i cude cao cap (Super 250,
Lux 500) véi téc do tir 200
Mbps dén 1 Gbps, bing thong
quéc té cao.

-Dich vu bd sung: VPN,
Hosting Server, IP Camera,
Cloud, hoi nghi truyén hinh.
Tha tuc: GPKD, gidy phép
hoat dong, gidy gidi thiéu (néu

cén)

Uu dai

- Mién phi lp dat khi tra trudc 6
hodc 12 thang.

- Tang 1-2 thang cudce khi tra
trugc 12 thang.

- Uu dai dac biét dip 1&: Giam
cudc, tang qua (VD: chuong
trinh "Mua 1 dugc 3" dén

20/01/2025).

- Mién phi lap dat va ting thém
thang cudc khi tra trude 12
thang hoac 24 thang.

- Tang thiét bi chuyén dung
(Modem can bang tai, WiFi
Unifi) khi tra trudce 24 thang.

-Uu dai  giéi  thiéu ban

beé/doanh nghiép: Gidm cudc

hodc tang dich vu bo sung.
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-Tae  175.000 - 350.000
VND/thang tuy goi (Giga, Sky,
Meta)

- Combo Internet + Truyén hinh

-Ta 545.000 - 1.500.000
VND/thang tuy goi (Super
250, Lux 500).

- Gia linh hoat theo nhu ciu

Gia ca tir 220.000 VND/thang. thiét bi két nbi (30-100 thiét
- Gia di bao gom VAT, thay ddi | bi) va bang thong qudc té.
theo khu vuc va thoi diém. |- Gia di bao gébm VAT, co thé
thwong luong theo hop dong
dai1 han.
- Modem WiFi 6 mién phi (bing |- Modem cin bang tai
tan kép chudn AX) cho géi | (Mikrotik, Vigor) hoic WiFi
, . | Sky, Meta. Unifi mién phi cho goéi doanh
Thiét bi cung cap . N
- Pau thu HD Box 4K mién phi | nghiép.
khi ding ky combo Truyén |- Thiét bi b sung (AP, Router)
hinh. tuy theo quy mo str dung.
- Linh hoat: Tra sau qua QR | - Thanh toan linh hoat: Hoa
Pay, vi dién tir, hodc tra truée | don dién tu, chuyén khoan,
Thanh todn qua chuyén khoan, COD. hop ~d(*)ng déi’han giam gia
- Uu dai giam cude khi thanh | - HO trg xuat hoa don VAT,
toan online qua Pay FPT hodc | thanh toan tap trung cho nhiéu
Hi FPT chi nhanh.
- Ho tro 24/7 qua tong dai 1900 |- HO tro ky thuat uwu tién 24/7,
6600 hoac tmg dung Hi FPT. | xir Iy su cd trong 4 gid ké tir
- Lap dit nhanh trong 1-3 ngay | khi bao hong.
HO tro Ky thuat | tuy khu vuc (ndi thanh 1-2 |- Lip dat nhanh trong 24-48

ngdy, ngoai thanh/tinh 1-3
ngay).

gid, hd trg ky thuat vién
chuyén nghiép tai cho.

- Bao tri dinh ky mién phi, doi

ngtl k§ thuat chuyén mon cao,
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- Bao tri mién phi, hd tro qua
tmg dyung hodc dén nha trong

60 phit (néu can).

hd trg nang cip bing thong

khong kéo cap.

Chinh sach bao
hanh

- Bao hanh modem mién phi 24
thang, d6i méi néu 1561 do nha
san xut trong 30 ngay dau.

- Ho trg bao tri cap mién phi
tron doi1 khi st dung dich vu

lién tuc.

- Bao hanh thiét bi 36 thang,
d6i méi trong 60 ngay dau néu
16i ky thuat, hd trg thay thé
khan cip trong 24h.

- Bao tri toan dién (cap, thiét
bi) mién phi khi ky hop dong
trén 24 thang.

Chinh sach
khuyén khich

nang cap

- Giam 50% phi nang cap goi
cudc (VD: tor Giga lén Sky)
trong 3 thang dau sau khi hét
hop dong tra trudc

- Tang thém 1 thang cudc néu

nang cap combo Truyén hinh.

- Mién phi nang cip bing
thong (VD: tor 250 Mbps lén
400 Mbps) trong 6 thang khi
gia han hop dong.

- Tang 1 thiét bi WiFi Mesh
hodc giam gid 20% dich vu

VAS khi nang cip géi Lux.

(Nguon: Phong kinh doanh FPT Telecom Pda Nang)

FPT Telecom di xdy dung mot hé théng phan loai khach hang thanh hai nhom

chinh: khach hang c4 nhan va khach hang t6 chtic. Trong nhom khach hang c nhan

cong ty s& phan loai theo d6 tudi. Cu thé, cong ty s& chia theo 18- 25 tudi, 25- 40 tudi

va trén 40 tudi. Mo1 nhom déu co6 dac diém riéng vé muc do st dung dich vu, dong gép

doanh thu va mtrc d6 trung thanh, tir d6 cong ty c6 nhiing chinh sach cé nhan hoa phu

hop nham tdi vu trai nghiém ngudi dung.

- Doi vdi khdch hang cd nhén 18-25 tuéi: Chu yéu 1a sinh vién, nguoi tré méi di

lam, thu nhap thép hodc phu thudc gia dinh. Nhu cau st dung Internet tap trung vao hoc

tap tryc tuyén (Zoom, Google Meet), giai tri (choi game online nhur Lién Quan, PUBG,

xem YouTube, Netflix, TikTok), va mang xa hoi (Facebook, Instagram). Thich cac goi
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cudc gia ré, te d cao, d& dang dang ky va gia han. Thoi gian online cia nhém nay: 6-
8 gid/ngay (chu yéu 18h-23h). Cong ty sé tiép can thong tin qua cac kénh online (quang
cao trén TikTok, Instagram, YouTube): chay quiang cdo trén TikTok, Instagram,
Facebook va YouTube véi ndi dung ngin gon (15-30 gidy), nhdn manh gia ré, téc do
cao, va uu dai cho sinh vién. Vi dy: Video quang c4o v6i hinh anh sinh vién hoc online,
choi game, xem Netflix kém thong diép “Internet siéu tdc, gia siéu hoi cho sinh vién.
San xudt video hai hudc hodc meme vé tinh huéng “mat mang khi hoc Zoom™ hodc “lag
khi choi game” dé thu hut su cht ¥, sau d6 10ng ghép thong tin vé goéi cude FPT. Hop
tac voi cac KOLs/Influencers phd bién véi Gen Z (nhu TikToker, YouTuber vé cong
nghé hoic 16i séng) dé review gbi cude va chia sé ma wu dai.

- Doi véi nhém khdch 25- 40 tuéi: Nguoi truong thanh, di lap gia dinh, c6 con
nhé hodc dang di lam 6n dinh. Nhu cau st dung Internet da dang: lam vi¢c tir xa (Zoom,
Microsoft Teams), hoc online cho con (Google Classroom), giai tri gia dinh (xem phim,
truyén hinh, thé thao). Cong ty s& cung cap cac goi Internet v6i tée do tir 300 Mbps trd
1én (dap tng 3-5 thiét bi cing luc) dé dam bao 1am viéc tir xa (Zoom, Microsoft Teams),
hoc online cho con (Google Classroom), va giai tri gia dinh (xem Netflix, IPTV, truyén
hinh thé thao). Cong ty s& quang cio trén truyén hinhChay quang cdo trén cac kénh
truyén hinh pho6 bién nhu VTV, HTV, K+, dic biét vao khung gid' vang (19h-22h) véi
ndi dung nhan manh sy 6n dinh va tién ich cho gia dinh (vi du: “Ca nha két ndi, khong
lo gian doan voi FPT Telecom™). Tich hop quang cdo trén FPT TV véi cac chuong trinh
thé thao, phim gia dinh, hoac ndi dung thiéu nhi. Va Tap trung vao Facebook vdi cac
bai dang hoic video ngan (30-60 gidy) vé loi ich cua Internet te dd cao cho cong viéc,
hoc tap, va giai tri. Vi du: Video mé ta mot ngay cua gia dinh sir dung FPT Telecom dé
lam vi€c, hoc online, va xem phim cung nhau.

- Déi véi nhém khdch trén 40 tuéi: Nguoi trung nién hodc 16n tudi, it am hiéu
cong nghé, thudng sdng cung con cai. Nhu ciu sir dung Internet don gian: xem truyén
hinh (tin ttrc, phim Viét Nam, cai luong), doc bao online. Uu tién dich vu dé sur dung,
khong phire tap, can hd tro truc tiép khi gip su c¢b. Chay quang céo trén cac kénh truyén
hinh quen thu¢c nhu VTV, VTV3, HTV7, THVL vao khung gi¢ vang (6h-8h sang,
19h-21h t6i) v6i thong diép don gian nhu “FPT Telecom — Xem tin tirc, phim Viét Nam
dé dang, khong lo ric rdi”. Cong ty ung cip cac goi combo Internet va truyén hinh véi
tdc do tir 150-300 Mbps, dit d¢é xem truyén hinh (tin ttrc, phim Viét Nam, cai luong) va

71



doc bao online. Gia dao dong tir 250.000-350.000 VNB/thang. D6i véi nhom nay trién
khai doi ngii nhan vién dén tin nha dé tu van, giai thich rd rang vé goi cudc, cach sir
dung, va loi ich va hd trg dang ky tai nha véi tha tuc tdi gian: chi cin CMND/CCCD va
thong tin lién h¢. Nhan vién kinh doanh hodc nhan vién k¥ thuat dén tan noi dé hudng
dan 1an dau sau khi lip dat, dam bao khach hang hiéu cach bat/tit thiét bi va chon kénh.
Vé6i nhom khach nay cho phép thanh toan truc tiép bang tién mit qua nhan vién thu phi
tai nha hodc qua con cai (lién két tai khoan ngan hang cia con dé thanh toan ho).

- Doi véi khdch hang té chive: Doanh nghiép vira va nho, to chirc, co quan hanh
chinh, quan ca phé, khach san, cong ty cong nghé. Nhu cau sir dung phuc vu cho cong
viéc va yéu cau chét lugng cao. Nhan vién kinh doanh sé& tu van dén gip truc tiép khach
hang t6 chitrc dé khao sat ha ting, quy mo, va nhu cau sir dung (vi du: s6 luong thiét bi,
mg dung can chay, yéu cau bao mat, hoic luu luong truy cip cao diém). Sau d6 cong
ty s& cung cap cc goi Internet tir 500 Mbps dén 10 Gbps, tity thudc vao quy md doanh
nghi¢p (doanh nghi¢p vira va nhd, tap doan 16n, hoac co quan nha nudc). Vi du: Goi
“Doanh Nghiép Siéu Toc” véi toc do 1 Gbps va bang thong qudc té dam bao cho céac
ng dung dam may. Cho phép tily chinh thoi han hop dong (6 thang, 1 nim, hoic dai
han) véi cac diéu khoan wu dai khi cam két dai han (giam gia 10-20% hodc mién phi
nang cap thiét bi). HS tro k¥ thuat chuyén biét, chi dinh mot k¥ thuat vién hodc nhom
k¥ su riéng cho ting khach hang t6 chtrc dé xtr 1y su ¢d va tu van nang cap hé thong.
Tich hop cac giai phap bdo mat nhu tudong Itra, phat hién xam nhap (IDS/IPS), hodc ma
hoéa dit lidu cho céc t6 chirc c6 yéu cau cao (ngén hang, bénh vién, co quan chinh phu).
H5 tro trién khai VPN hodc mang ndi bo riéng (MPLS) dé két ndi nhiéu chi nhanh véi
dd an toan cao. D61 voi nhém nay dang bai trén cac tap chi chuyén nganh (nhu PC World
Vietnam, Thé Gi6i S6) hodc bao kinh t& (Nhip Cau Pau Tu, Doanh Nhan) véi noi dung
vé cac giai phap cong nghé gitp doanh nghiép toi wu héa van hanh. Va chay quang co
LinkedIn nhim dén cac nha quan 1y va lanh dao doanh nghiép, nhdn manh vao do tin

cay va hi¢u qua chi phi.

Han cheé ton tai: Vi¢c ca nhan hoa van con mang tinh chung chung, chua thuc su

sau sat voi ting khach hang ca nhan. Nhung chua c6 su diéu chinh du linh hoat dua trén
hanh vi st dung, s& thich cd nhan va phan hoi thuc té. Diéu nay dan dén viéc mét sb

khéach hang nhan dugc chuong trinh vu dai hoac thong di€p quang cdo chua thyuc sy phu
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hop voi nhu ciu ciia ho. Va su ca nhan héa trong tuong tac khach hang trén cac kénh
gian tiép nhu Call Center, Website, Fanpage, App HiFPT con nhiéu diém chua hoan
thién. Cac cudc goi nhac nho thanh toan doi khi qua nhiéu, gay phién phic cho khach
hang. Ung dung HiFPT du ¢6 nhiéu tién ich nhung chwa ti wu hoa trai nghiém c4 nhan

hoa, chua goi ¥ dich vu mot cach thong minh dya trén hanh vi st dung cta tirng nguoi.

= Panh gia tong quan vé bdn yéu té trong mé hinh IDIC, c6 thé nhan thiy ring
FPT Telecom chua thuc su trién khai md hinh mot cach chit ché va déng bo, dan dén
nhiéu sai sot trong qua trinh thuc hién. Doanh nghiép van chwa xiy dung mét quy trinh
cu thé, 1d rang dé ap dung IDIC mot cach hiéu qua, khién viéc nhan dién, phan loai,
tuong tac va ca nhan hoa khach hang chua dat dugc két qua toi vu.
2.4.3.4. Pdnh gid hiéu qua CRM ciia FPT Telecom Da Ning
Tai FPT Telecom, hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM) khong chi la mdt
cong cu hd trg ma con 1a nén tang cot 16i giup phong kinh doanh quan 1y hiéu qua qua
trinh tiép can, cham soc va giir chan khach hang. Dé dam bao hé théng CRM phat huy
t6i da vai tro, cong ty dinh ky to chiic cac hoat dong dénh gia hiéu qua sir dung CRM,
gan lién véi cac chi s6 KPI cua timg ca nhan va tap thé trong phong kinh doanh. Chi
tieu KPI dugc phan bod phu hop v6i1 nang luc, kinh nghiém va thoi gian lam viée cua
ting nhan su, nhdm dam bao tinh cong béng, tao dong luc va phat huy tdi da hiéu qua

lam viéc. Dudi day 1a bang chi tiéu KPI cua nhan vién phong kinh doanh 2 (IBB2):

Nhanvien | Tham nién MUC TIEU THUC HIEN TY LE HTKH Tang trudng Ty e Ty e Hily TSD KH chura online
T11 PTTB |Camera| PTTB |Camera| SauHuy | PTTB |Camera| Thang 4 Tylé | Combo [Cam/Net S6 Ty 1 Net | FPT PLay
DNG.Cuongdng 13+ 45 15 5 0 5 11 0% 10 -50% 80% 0% 0 0% 2 2
DNG.Quoclv 13+ 40 15 9 8 9 23% 53% 12 -25% 44% 89% 0 0% 3 0
DNG.Vuhvh 13+ 35 15 7 0 7 20% 0% 7 0% 71% 0% 0 0% 2 1
DNG.Tt 9 13+ 30 15 7 0 ¥ 23% 0% 4 75% 1% 0% 0 0% 4 2
DNG.Anhntl99 7 25 10 4 0 3 16% 0% 4 0% 75% 0% 1 25% 2 2
DNG.Thucnt5 2 15 5 6 0 6 40% 0% 1 500% 17% 0% 0 0% 3 0
DNG.Nguyetnta9 3 20 5 1 0 1 5% 0% 4 -75% 100% 0% 0 0% 0 0
Bay Cudng 210 80 39 8 38 19% 10% 42 -7% 66% 13% 1 3% 16 7
DNG.Thaidh5 13+ 60 15 14 0 12 23% 0% 15 -7% 71% 0% 2 14% 7 6
DNG.Duanl 13+ 35 15 4 0 4 11% 0% 6 -33% 75% 0% 0 0% 1 0
DNG.Hangltt19 13+ 30 15 4 0 4 13% 0% 6 -33% 75% 0% 0 0% 3 2
DNG.Nhaniv3 12 25 15 5 0 5 20% 0% 3 67% 60% 0% 0 0% 5 3
DNG.MylhS 8 25 10 3 0 7 4 12% 0% 4 -25% 33% 0% 1 33% 2 0
DNG.Manhbk 7 25 10 5 2 5 20% 20% 4 25% 80% 40% 0 0% 3 3
Bdy Cudng 200 80 35 2 32 18% 3% 38 -8% 66% 8% 4 11% 37 21
Tong 410 160 74 10 70 18% 6,25% 122 -39% 65,7% 13,5% 5 6,8% 53 28

Hinh 2. 16 Chi tiéu KPI trong thang cua tirng nhdn vién kinh doanh

Téng chi tiéu KPI phat trién thué bao (PTTB) cta ca phong duoc xac dinh & mirc
400 — 410 s6 dich vu mdi thang, twong duong trung binh 14 s6 mdi ngay va 160 camera

trén moi thang. Tuy nhién, dé khuyén khich tinh than phin ddu va phan 4nh dung ning
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lyc cia ting cé nhan, KPI cd nhan dugc chia theo tirng nhom dua trén tham nién lam

viéc tai cong ty:

% Nhdn vién cé thoi gian lam viéc dwéi 6 thang: D61 v6i nhirng nhan vién kinh
doanh c6 thoi gian lam viée dudi 6 thang, cong ty ap dung muc chi ti€u linh hoat, dao
dong tir 10 dén 25 dich vu mdi thang. Mtrc KPI nay duoc thiét ké phu hop véi giai doan
dau — khi nhén su con dang trong qua trinh 1dm quen v&i san pham, quy trinh va méi
truong lam vi¢e thuc té.

- Riéng vé6i nhan vién hoc viée, trong vong 30 dén 45 ngay dau, sau khi hoan tat
cac nd1 dung dao tao co ban va dat yéu cau, nhan su sé duoc cép Inside FPT dé chinh
thire bat dau chim cong va ghi nhan két qua lam viéc. O giai doan ndy, yéu cau dat ra 13
can hoan thanh t6i thiéu 8 dich vu, bao gdm Internet va combo truyén hinh — déy 1a cac
g6i san pham nén tang, dé tiép can voi khach hang va phu hop véi niang lyc hién tai.

- Pic biét, dé giam ap luc va tao diéu kién tap trung vao chét luong ban hang ban
dau, nhan vién dudi 6 thang chua bit budc phai trién khai dich vu camera. Diéu nay giup
nhan su ¢6 thém thoi gian nng cao k¥ nang tu van va timg budc mo rong danh muc san
pham trong cac thang tiép theo.

% Nhdn vién cé thim nién tiv 6 thang dén 1 niam: Giai doan nay dugc xem 1 thoi
diém nhan sy bit dau 6n dinh cong viéc va ting budc phat huy ning luc ca nhan. Do
d6, mic KPI s& dugc diéu chinh nang 1én, dao dong trong khoang tir 25 dén 35 dich vu
mdi thang. Cac dich vu ndy bao gom Internet va goi combo truyén hinh, dong thoi nang
suat lao dong duoc ghi nhan théng qua viée trién khai ban tir 2 ¢én 5 camera mdi thang,
thé hién sy chu dong va kha nang mé rong doanh s6 trong qua trinh lam viéc.

s Nhan vién co kinh nghi¢m trén 1 nam: Khi da lam viéc on dinh, nhan vién &
giai doan nay duoc ky vong dat tir 35 dén 40 dich vu mdi thang, chu yéu 1a cac goi
Internet va combo truyén hinh. Day 1a thoi diém da quen viéc, hiéu rd quy trinh, nén
viéc chii dong hon va biét cach khai thac thi truong hiéu qua 1a diéu hoan toan kha thi.
Ngodi ra, chi tiéu ban tir 7 dén 10 camera mdi thang cling phan anh rd kha niang mé rong
doanh s va nang cao hiéu qua ban hang. Muc tiéu nay khong chi dé danh gia hiéu suit,

ma con dé ghi nhan sy truong thanh trong cong viéc cuia nhan vién.

Thu nhap ctia nhan vién s& dugc tinh dwa trén KPI hang thang, bao gém luong co

ban va hoa hong theo doanh s6 san pham ban ra. Bén canh d6, dé khuyén khich tinh than
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thi dua va ghi nhan nd luc c4 nhan, cong ty 4p dung chinh sach thuéng quy danh cho
top 10 nhan vién c6 thanh tich cao nhit. Dong thdi, mdi thang s& chon ra 2 nhan vién
xut sic dé trao phan thudng khich 18 dic biét, nhu mot sy ghi nhan cho tinh than lam
viéc ndi bat va hiéu qua vuot troi.

Bén canh d6, néu nhan vién khong dat duoc chi tiéu KPI téi thiéu trong thang, thi
phan hoa hong va cac khoan thudng lién quan s& bi cit giam tuong tng. Ngoai ra, s&
khong duoc xét cac danh hiéu nhu “nhan vién xuat sac” trong thang hodc quy. Trong
treong hop lién tiép khong dat KPI tir 2 thang trd 1én, cong ty sé& tién hanh xem xét lai
hiéu qua lam viéc, co thé dua vao dién hd tro, dao tao lai, diéu chuyén cong viéc hoac
ap dung hinh thirc canh bao pht hgp. Muc tiéu ctia chinh sach nay khong phai dé tao ap
luc, ma dé khuyén khich mdi nguoi cing nd luc, giir viing hiéu suit, va dong gop tich

cuc vao két qua chung cua doi nhom.

2.4.4. Céc yéu td anh hwong dén CRM trong doanh nghiép

2.4.4.1. Yéu té bén ngoai

% Yéu t6 thi trwong va kinh té

Sau dai dich COVID-19, nganh vién thong Viét Nam da chiing kién sy tang truong
dang ké vé s6 luong ngudi dang ky dich vu. Theo bao cdo ciia B4 Thong tin va Truyén
thong, tinh dén thang 9/2023, sb thué bao dién thoai thong minh dat 100,6 triéu, ting
4,25% so vo1 cung ky nam 2022. S4 thué bao bang rong di dong dat 85,6 tri€u, tuong
ung véi 86,06 thué bao trén 100 dan, tang 3,88% so vdi cung ky nam 2022. Ty 1€ ho gia
dinh st dung cap quang dat 78,76%, ting 8,48% so voi cung ky nim 2022. Pén nim
2024, ty 18 ho gia dinh st dung cap quang dat 85%, ting 6,8% so vdi nam 2023. S6 thué
bao bang rong di dong dat 94 thué bao trén 100 dan, ting 10% so v4i nam 2023. S6 thué
bao dién thoai thong minh dat 103,9 tri¢u, tang 3,5% so v&i nam 2023. Nhitng s6 litu
nay cho thay nhu cau sir dung dich vu vién thong tai Viét Nam da tang truong manh mé
sau dai dich, phan anh xu huéng chuyén doi sb va su phu thudc ngdy cang cao vao cac
dich vu tryc tuyén trong doi song hang ngay, dong thoi thic day nhu cau quan tri quan
hé khach hang (CRM) mot cach hiéu qua. Sy canh tranh gay git giita cac nha cung cip
dich vy vién thong khién CRM trd thanh yéu t6 quan trong trong chién luoc kinh doanh.
Vi su gia tang cua thuong mai dién tur, lam vi¢e tur xa va chuyén ddi sb, nguoi dung

ngay cang yéu cau cac dich vu vién thong chat lugng cao, 6n dinh va c6 tinh c4 nhan
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hoa cao hon. Piéu nay doi hoi cac doanh nghiép nhu FPT Telecom phai ap dung céac
giai phap CRM hién dai dé nang cao trai nghiém khach hang, t6i wu hoa dich vu va duy
tri su gan két lau dai.

¢ Yeu to vin hoa va xa hoi

Yéu t6 van hoa va xa hoi dong vai trd quan trong trong quan tri quan hé khach
hang ddi véi nganh vién théng noéi chung va FPT Telecom néi riéng. Viét Nam 1a mot
qudc gia c6 nén vin héa dé cao tinh than cong dong, sy gan két va long tin trong cac
mbi quan hé x3 hoi. Didu nay khién khach hang c6 xu hudéng lya chon nha cung cip
dich vu khong chi dya trén chét lugng san phém ma con dya vao sy uy tin, dich vu cham
soc va trai nghiém ca nhan.

Sy phat trién cua ting 16p trung luu va thé hé tré doi hoi FPT Telecom phai cung
cép cac goi dich vu linh hoat, tich hop cong nghé hién dai nhu Internet tdc d6 cao, truyén
hinh giai tri va cac dich vu sé dap tmg nhu cau ngay cang cao vé lam viéc tir xa, hoc
truc myén va giai tri ky thuat s6. Bén canh do, su phat trién cta mang xa hoi va xu
huéng danh gia truc tuyén khién doanh nghiép phai chi trong hon dén trai nghiém khach
hang, dam bao phan hdi nhanh chéng va xay dung hinh anh thuong hiéu tich cuc. Ngoai
ra, su khac biét ving mién vé phong tuc, thoi quen tiéu ding ciing budc FPT Telecom
phai co chién luoc tiép can khach hang linh hoat, tir cac do thi lon dén khu vuc nong
thon, noi khach hang co6 yéu cau khac nhau vé dich vu vién thong. Vi vay, dé duy tri va
mo rong thi phﬁn, EPT Telecom can tiép tuc cai thién chat luong dich vu, ca nhan hoa
trai nghiém khach hang va xay dung hé thong chim séc khach hang hiéu qua, phu hop

vo1 xu huong van héa — xa hoi hién nay.

2.4.4.2. Yéu té bén trong

% Vin héa doanh nghiép

Vian hoa doanh nghi¢p dong vai tro quan trong trong viéc dinh hinh cach thuc FPT
Telecom tiép can va quan tri quan hé khach hang (CRM). La mét trong nhiing cong ty
vién thong hang dau Viét Nam, FPT Telecom x4y dung vin hoa doanh nghiép dia trén
su sang tao, linh hoat, 1éy khach hang lam trung tam va lién tuc cai tién chét luong dich
vu. Su gan két noi bo trong vin hoéa doanh nghiép FPT Telecom ciing 1a yéu t6 quan

trong gitp CRM hoat dong hiéu qua. Méi trudng 1am viéc mé, khuyén khich nhan vién
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hoc hoi, chia s¢ kinh nghi€ém gitp cac bd phan lién quan dén CRM (kinh doanh, cham
soc khach hang, ki thuat) phéi hop chit ché dé cung cap dich vu tét nhat.

Hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM) khong thé dat duoc hidu qua néu
thiéu su quan tdm va chi dao tir phia ban ldnh dao doanh nghiép. Lanh dao khéong chi
dong vai tro dinh hudng chién luge ma con can tryc tiép theo ddi, giam sat va diéu chinh
cac chinh sach CRM phu hop véi tinh hinh kinh doanh. Pé CRM thuc su mang lai lgi
ich cho doanh nghiép, 1anh dao can sin sang thay d6i tu duy, dau tu vao cong nghé, dao
tao nhan sy va dam bao qua trinh trién khai duoc thuc hién bai ban. Hién nay, tai FPT
Telecom giam dbc hodc trudng bo phan kinh doanh thuong 14 ngudi chiu trach nhiém
chinh trong viéc gidm sat CRM. Ho can c6 hiéu biét day du vé hé thong, dir liéu khach
hang cling nhu nhitng tng dung cua CRM trong hoat dong doanh nghi¢p. Viéc thuong
xuyén td chtrc dao tao ndi bo gitp nhéan vién nhan thac rd vai tro cia CRM, tir d6 nang
cao tinh than chu dong va hiéu qua lam viéc. Bén canh do, hé théng CRM can duoc xay
dung mot cach bai ban, giup quan 1y thong tin khach hang chit ché, nang cao chat luong
dich vu va t6i wu hoa hiéu qua kinh doanbh.

X/

s Tai chinh, ngdn sach

Tai chinh va ngan sach dong vai trd quan trong trong viéc duy tri va phat trién hé
théng quan tri quan hé khach hang (CRM) tai FPT Telecom. Ngudn ngan sach 6n dinh
gitip cong ty dau tu vao cong nghé hién dai nhu Al Big Data va ty dong hoa, nang cao
chat luong dich vu va t6i wu quy trinh cham séc¢ khach hang. D@)ng thoi, tai chinh cling
quyét dinh mirc 6 dao tao nhan vién, dam bao d6i ngii c6 k¥ niang tu van chuyén nghiép.
Ngoai ra, ngan sach con anh hudng dén kha nang trién khai cac chuong trinh wu dai, tri
an khach hang, gitip gia ting su gin két va trung thanh. Néu ngudn tai chinh han ché,
viéc duy tri va phat trién CRM c6 thé gip kho khan, anh hudng dén trai nghiém khach
hang va ning lyc canh tranh ctia FPT Telecom trén thi trudng vién thong.

2.4.5. Panh gia quan tri quan hé khach hang tai doanh nghiép
2.4.5.1. Thanh tuu

FPT Telecom chi nhanh Pa Ning da dat dugc nhiéu két qua tich cyc trong cong
tac quan tri quan hé khach hang (CRM). Goép phan nang cao trai nghiém, giit chan khach
hang va gia tang loi thé canh tranh trén thi trudng vién, gitp toi wu hoa hiéu qua kinh
doanh va nang cao trai nghi¢m dich vu.
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Trong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai FPT Telecom, d6i ngti nhan vién
kinh doanh va chiam séc khach hang déng vai tro then chdt. Cac nhan vién nay duoc dao
tao bai ban khong chi vé kién thirc san pham, k¥ ning giao tiép ma con thanh thao trong
viée str dung hé théng CRM dé quan 1y thong tin khach hang, theo dbi lich sir giao dich
va thuc hién cac hoat dong cham s6c phu hgp. Ngoai ra, hé théng CRM con duoc tich
hop v6i cac chi s6 danh gia hiéu suat 1am viéc (KPI), giup ban lanh dao theo di sat sao
nang lyc ciia ting ¢4 nhan cling nhu hiéu qua cua toan bd bo phan. Nho d6, ning suat
1am viéc dugc nang cao, chat lugng phuc vu khach hang ngay cang duogc cai thién, gop
phan ting mirc do hai long va su trung thanh cua khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Bén canh do, FPT Telecom da xay dung mot hé¢ théng dr liéu khach hang quy mo
16n va da dang, bao gff)m thong tin ¢4 nhan nhu ho tén, dia chi, s6 dién thoai, s6 CMND,
email, cing véi lich st dang ky va sir dung cac san pham, dich vu nhu internet, truyén
hinh, camera,... Nhd vao ngudn dit liéu phong phu nay, FPT Telecom c6 thé khai thac
hiéu qua thong tin dé nang cao chét luong cham soc khach hang, cai thién dich vy va tdi
uu trai nghiém ngudi dung.

Ngoai ra, cong ty ciing chu trong dén quy trinh cham soc khach hang trudc va sau
khi ban hang, tir vié¢c tu van chi tiét vé san phém, hd tro thong tin gia ca, dén céc dich
vu hau mai nhu van chuyén, lép dat. bac biét, FPT Telecom da ap dung chinh sach chiét
khau, vu dai phu hop véi timg nhém khach hang, giup tao sy gin két va gia ting long
trung thanh. Pong thoi, cong ty con ¢ cac chuong trinh ting qua ca nhan hoa vao cac
dip dic biét nhu 18, Tét, gop phan nang cao gia tri thuong hiéu.

Bén canh nhiing nd luc trén, FPT Telecom ciing da 4p dung md hinh IDIC trong
CRM, bao g@)m bén yéu tb quan trong: nhan dién khach hang, phan loai khach hang,
tuong tac voi khach hang va ca nhin héa theo tirng nhom khach hang. Mic du chua thé
khang dinh cong ty di t6i uu hoan toan md hinh nay, nhung c6 thé thiy rang FPT
Telecom dang di dung hudng va khong ngimg cai thién dé mang lai dich vu ngay cang
t6t hon.

2.4.5.2. Han ché

Mic du FPT Telecom da c6 nhitng budc tién nhét dinh trong hoat dong quan trj
quan h¢ khéach hang (CRM) nham nang cao chét lugng dich vu va t61 vu hoa trai nghié¢m

ngudi dung. Nhung thuc té van hanh cho thiy van con ton tai nhiéu han ché nhit dinh.
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Thi nhat, FPT Telecom di chu trong dau tu vao cong nghé CRM nhung yéu t6 con
ngudi von 14 mét xich then chét nhung lai boc 16 nhidu diém yéu nghiém trong, anh
hudng tryc tiép dén hiéu qua quan tri quan hé khach hang. Nhiéu nhan vién cham soc
khach hang thiéu sy chu dong, giao tiép may moc, chua thiu hiéu va dong hanh cing
khach hang. Bac biét, bd phan cham séc khach hang nhic nhé thanh todn con han ché,
khi quy trinh goi dién thiéu c4 nhan héa, dién ra vao thdi diém khong phu hop va khong
xét dén hoan canh timg khach hang, gy khé chiu va phién ha. Hé thong CRM ciing
chua tdi wu trong viéc phan loai khach hang theo muc d6 wu tién nhéc no, dan dén tinh
trang goi nhéc no tran lan, thAm chi véi ca nhiing khach da thanh toan. Bén canh do,
tinh trang xu 1y yéu cau cham tré, thai do thiéu chuyén nghi¢p va trach nhiém da lam
giam mirc d6 hai long va su trung thanh cuia khach hang. Hon nita, viéc ddo tao vé CRM
tai FPT Telecom duong nhu con mang tinh hinh thirc, thiéu chiéu siu va su cap nhat,

khién nhan vién khong theo kip nhitng ky vong ngay cang cao cua thi truong.

Thr hai, bén canh nhiing thanh tyu dat dugc hé théng cong nghé CRM tai FPT
Telecom van ton tai nhiéu han ché, anh hudng dén hiéu qua quan 1y va chim séc khach
hang. Hé théng CRM hién tai chua thuc su déng bo gifta cac bo phan, din dén tinh trang
dir liéu khach hang bi phan manh, khé khai thac triét dé cho viéc phan tich hanh vi va
cd nhan hoa dich vu. Tinh nang ty dong hdéa con han ché, khién nhiéu quy trinh nhu nhéc
ng, phan hoi yéu cau hay cham soc sau ban hang van phai thyc hién tha cong, giy cham
tré va giam trai nghiém khach hang. Ngoai ra, hé théng CRM chua tich hop hiéu qua
cac cong nghé mai nhu AL Big Data dé phan tich hanh vi khach hang, khién viéc ca
nhéan héa dich vu con mé nhat va thiéu tinh du doan. Viéc thiéu kha nang phan tich dix
liéu chuyén sau khién FPT Telecom chua tan dung hét gia tri tiém nang tu dir liéu khach
hang dé dy bao nhu cau, c4 nhan héa san pham hay xay dung cac chién luoc giit chan
khach hang hiéu qua. Hé théng béo cdo con don gian, chu yéu tap trung vao thong ké sb
lidu tho ma thiéu cac phan tich da chiéu gitip nha quan 1y dua ra quyét dinh nhanh va

chinh xac hon.

Tht ba, viéc khai thac nén tang Facebook trong hoat dong cham soc va thu hut
khach hang tai FPT Telecom hién van con nhiéu bat cap. Du Facebook 1a kénh tuong
tac pho bién va gidu tiém nang, dic biét tai cac khu vuc dong dan, c6 cong dong online

phat trién, nhung nhi€u nhan vién kinh doanh van chua tan dung triét dé cac cong cu ho
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trg san c6. Viée twong tac cht yéu mang tinh thi cong, rdi rac va thiéu dinh huéng chién
lrgc, khién trai nghiém khach hang chua nhat quan va khé dé mé rong quy mé hiéu qua.
bdc bigt, tinh trang mdi nhan vién tao fanpage riéng 1¢ dé 1am viéc véi khach hang dan
dén su phan manh trong nhan dién thuong hiéu. Khach hang gip kho khin khi xac dinh
dau 1a fanpage chinh thdng, dan t6i sy thiéu tin twong va han ché kha ning tiép can
thong tin chinh xac. Ngoai ra, viéc thiéu chuin hoa trong quy trinh phan hoi, ndi dung
dang tai va khai thac dir liéu nguoi dung trén Facebook khién FPT Telecom bo 15 nhiéu
co hoi tiém ning tir nhom khach hang online.

Ngoai ra, bo phan kinh doanh tai FPT Telecom dang phai dam nhiém khdi lugng
cong vi¢e lon, tur tim kiém khach hang, tu van, hd tro sau ban hang cho dén huu trix thong
tin. Viéc kiém nhiém qua nhiéu nhiém vu khién nhan vién dé bi qua tai, anh hudng dén
chat luong dich vu va tdc @6 phan hodi v6i khach hang. Hon nita, hé thong quan 1y dit
liéu chua déng b6 khién viéc tra ciru, cap nhat thong tin gap nhiéu kho khan, 1am giam
hiéu sudt 1am viéc. DPé nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang, cong ty can cai
thién hé thong thu thap dir liéu, t6i uu cac kénh twong tac truc tuyén va phan bo cong
viéc hop 1y hon dé giam tai 4p luc cho nhan vién kinh doanh.

2.4.5.3. Nguyén nhdn han ché

FPT Telecom di thuc hién trién khai CRM trong qua trinh quén tri quan hé khach
hang, tuy nhién cong ty van con nhiing diém han ché chua phat huy duoc hiéu qua cia
hoat dong nay trong qua trinh kinh doanh va chim séc khach hang can dugc chu trong
ci tién hon trong twong lai.

Noi b cong ty con han ché trong viée phdi hop giita cac phong ban, dic biét 1a
gitra bd phan cham séc¢ khach hang, b phan k¥ thuat va b phan kinh doanh. Khi thong
tin khach hang khong dugc chia sé va cap nhat déy du gitra cac bo phan, nén viéc xay
dung chién lugc cham soc khach hang c& nhan hoa s€ bi han ché.

FPT Telecom la mot doanh nghiép vién thong, khong phai cong ty chuyén vé cong
nghé phﬁn mém, nén doi ngli van hanh CRM c¢6 thé chua c6 nhiéu kinh nghi¢m trong
viéc t6i wu hé thong. Viéc chuyén doi s6 trong CRM doi hoi nhan vién phai hoc cach sir
dung cac cong cu mdi, nhung néu khong dugc dao tao bai ban, ho co thé gap kho khan
trong qua trinh lam viéc.

FPT Telecom bt nguén tor viéc Facebook chua dugc tich hop chét ché véi hé¢
théng quan 1y khach hang (CRM). Théng tin tir nén tang nay khong duoc dong bo, khién
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qua trinh theo d&i va cham soc khach hang gip nhiéu kho khan. Bén canh dé, thiéu quy
trinh rd rang va su phan tan trong cach tuong tac khién doanh nghiép bo 15 nhiéu co hoi
tiém nang.

B phan kinh doanh FPT Telecom qua tai do ki€ém nhiém nhiéu nhiém vy nhu tim
kiém khach hang, tu van, hd trg sau ban hang va luu trir thong tin. Hé thong quan 1y dit
liéu thiéu ddng bo khién tra ctru, cip nhat thong tin kho khin, giam hiéu suat. Diéu nay
lam cham phan hdi, anh huong chét lugng dich vu. Nguyén nhan chinh 1a phan bb cong

viéc chua hop 1y va hé thong CRM chua tdi uu, giy ap luc 16n cho nhan vién.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT - CHI
NHANH PA NANG

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA CONG TY CO PHAN VIEN THONG
FPT PEN NAM 2030

FPT Telecom Pa Ning dit muc tiéu dén nam 2030 trd thanh don vi tién phong
trong quan tri quan hé khach hang (CRM) trong linh vuc vién thong va céng nghé s,
1y khach hang lam trung tAm va t6i uru hoa trai nghiém. Dya trén chién lugc chung ciia
FPT Telecom, chi nhanh tin dung tiém ning cia Da Ning — trung tim kinh té, cong
nghé, du lich mién Trung — dé cung cap dich vu chét lugng cao, dap tmg nhu cau ca
nhan, doanh nghiép va chinh quyén, gop phan thuc dy phat trién bén viing khu vuc
trong bdi canh cong nghiép 4.0.

- La mot phan cua Tap doan FPT, FPT Telecom tai Pa Ning s& dong gop vao muc
tiéu 16n cia tap doan: trd thanh mot trong 50 cong ty hang dau thé gidi vé cung cap dich
vu va giai phap chuyén déi sé toan dién vao nim 2030. Piéu nay bao gém viéc trién
khai cac giai phap cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao, blockchain, va IoT tai khu
vuc mién Trung.

- FPT Telecom Pa Néng dit muc tiéu mo rong ha ting vién thong va phat trién
dich vu s6 thong minh dé dap tmg nhu cau ngay cang ting vé két ndi toc do cao cia
khach hang ca nhan, hg gia dinh va doanh nghi¢p. Chi nhénh s€ dau tu manh vao ha
tang cap quang, cong nghé 5G va nang cip bang thong, dam bao két ndi toc dd cao
khong chi ¢ khu vuc ndi thanh ma con mé rong ra vung ngoai 6 va nong thon.

- Cong ty tap trung t6i wu hoa cac san pham s6 nhu Internet téc d6 cao, truyén hinh
thong minh, camera an ninh va dién todn ddm may. Vi¢c ting dung Al va Big Data s¢€
gitp c4 nhan hoa trai nghiém khach hang va ho tro doanh nghiép dia phuong trong qua
trinh chuyén doi sé.

- FPT Telecom dit muc tiéu mdi gia dinh Vi¢t Nam su dung it nhat mot dich vu
clia cong ty. Tai Da Ning, chi nhanh sé& tip trung mé rong thi phan Internet cap quang,
truyén hinh OTT (FPT Play), va cac dich vu nhu Foxpay (thanh toan dién tir) va FDrive
(luu trlr ddm may)

- FPT Telecom ba Nﬁng tap trung nang cao vai tro nhan vién, dac bi¢t 1a doi ngli

tuong tac truc tiép v6i khach hang, thong qua dao tao chuyén sau dé dap Gmg cong nghé
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moi. Bén canh phit trién kinh doanh, chi nhanh cha trong xay dung doi ngil tré, ning
dong va déy manh trach nhiém xa hoi qua cac hoat dong hd tro gido duc, bao vé moi
truong, nang cao nhan thirc cong nghé s6, nhim tao hinh anh doanh nghi¢p thanh cong
kinh t& va déng gop tich cuc cho xi hoi.

Cong ty dang phan d4u phat trién manh mé trong nhitng nim t6i, hudng téi viéc
dat duoc nhirng thanh tyu ndi bat, khéng dinh vi thé dan dau trong linh vuc vién thong
va cong nghé so tai khu vuc mién Trung nhu:

- V6i muc tiéu phu song mang cap quang dat 98% va 5G dat 90% tai Pa Nang vao
nam 2030, cung toc d6 két ndi trung binh 500 Mbps va giam ty 18 sy ¢6 xudng dudi 1%,
FPT Telecom Da Nﬁng s€ thu hat thém hang chuc nghin khach hang mai, dac biét tur
cac khu vuc ngoai 6 va doanh nghiép nhé. Piéu nay c6 thé giup doanh thu tir dich vu
Internet va vién thong ting truéng khoang 20-25% mdi nam.

- Vi€c cd nhan hoéa dich vu thong qua trng dung Al va Big Data, vdi 20 goi dich vu
linh hoat, diém hai long (NPS) dat 90 va ty 1¢ giir chan khach hang 95%, s& gitp chi
nhanh tang doanh thu tir cac goi cudc gia tri gia ting nhu truyén hinh thong minh, camera
an ninh va giai phap dam may. Piéu nay c6 thé dong gop thém khoang 15-20% doanh
thu hang nam.

Trong linh vuc chim séc khach hang, FPT Telecom Pa Ning dit muc tiéu giam
thoi gian phan hoi xudng con 2 phut, dat ty 18 giai quyét vin dé ngay tir 1an du 1én dén
95%, dong thoi thu thap 100.000 lugt khao sat mdi nam. Va doanh thu tir cac hop dong
dai han va cac dich vu bd sung nhu goi cudc ning cao hay hd tro ky thuit s& ting 1én

dang ké.

3.2.MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

3.2.1. Hoan thién ning cao chat hrgng con ngudi trong quan tri quan hé khach

hang

Du FPT Telecom dau tu manh vao cong nghé va CRM dé nang cao trai nghiém
khach hang, yéu t6 con ngudi van 1a yéu t6 quyét dinh thanh cong. Tuy nhién, cong ty
dang ddi mat véi céac thach thirc nhu thiéu ky nang chuyén sau, dich vu chua tdi wu, két
ndi gitfra cac by phan yéu va ap luc cong viéc cao, anh hudng dén chat luong phuc vu va
1ong trung thanh cua khach hang. Do d6, viéc hoan thién va nang cao chat lugng ddi ngil
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nhan sy trong quan tri quan hé khach hang 1a nhiém vy cap thiét dé dam bao phat trién
bén virng va gitt vitng vi thé thi truong. Duéi dy 1a nhitng cong viée can lam dé cai

thién chat luong:

- FPT Telecom chi nhanh Pa Ning nén trién khai nhiéu chwong trinh dao tao
chuyén sau vé k¥ ning chiam soc khach hang, xt Iy tinh hubng, k§ ning giao tiép, tim
1y khach hang va sir dung phan mém CRM. Céc khoa dao tao ndy thudng xuyén dugc
cap nhat theo xu hudng thi truong va nhu cau thyc tién vi du nhu: ki ning quan 1y cam
xuc (EQ) dé kiém soat tt tinh hudng cing thiang va k¥ ning ling nghe chi dong va dat
ciu hoi dé thau hiéu nhu cau tiém an cua khach hang.

- Cong ty can to chic cac khoa hoc dinh ky, mdi khoa kéo dai tir 1 dén 2 tuan, dién
ra 4 thang/lan, tap trung vao hai mang chinh: phén tich dir liéu (data analytics) va sir
dung hé théng CRM. Noi dung dao tao s& bao gom céach st dung cac phan mém phd
bién nhu Sale Platform hodc phén mém ndi bo ctia FPT dé xir 1y dir liéu khach hang. Cu
thé, nhan vién s& duogc hoc cach phan tich hanh vi khach hang dya trén lich st giao dich
(vi du: khach hang thuong chon géi cude ndo, thoi diém nang cap dich vu), du doan nhu
ciu tuong lai bang cac cong cu thong ké co ban, va toi vu héa quy trinh chim soc khach
hang (nhu rit ngan thoi gian xir 1y yéu cau tir 48 gid xudng 24 gio). Cac khoa hoc s& két
hop 1y thuyét (30%) va thuc hanh (70%), véi bai tap thuc té nhu phén tich dit liéu miu
tr khach hang cua FPT Telecom.

- Pé cao timh than hoc héi va sang tao cua nhan vién trong qua trinh lam viéc,
khuyén khich dong gop y tudng, sang kién cai tién quy trinh hodc ning cao trai nghiém
khach hang. Nhirng dé xuat kha thi s& duoc ap dung vao thuc té, tir 46 tao cam giac duoc
ghi nhan va thac day su phat trién c4 nhan trong to chic.

- Cong ty ap dung hé thong danh gia hiéu suat 1am viéc gan lién v6i phan hoi khach
hang. Nhirng nhan vién c6 thanh tich tdt, nhan duogc nhiéu phan hoi tich cuc s& duoc
tuyén duong va c6 co hoi thang tién. Diéu nay tao dong luc dé mdi ca nhan lién tuc hoc
hoi, nang cao ky nang va thai do phuc vu.

- Xay dung d6i ngii quan 1y chat lugng dich vu nham giam sat va danh gia toan bo
qua trinh chdm séc khach hang. Pgi ngii nay khong tryc tiép tuong tac véi khach hang
hang ngay nhu nhan vién tong dai, cham soc khach hang hay k¥ thuat vién. Ho kiém tra

ndi dung cudc goi, tin nhan, email, phdn hoi... € ddm bao nhan vién phuc vu ding quy
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chuan va khach hang hai long. Dir liéu thu thap duoc gitp phat hién diém yéu, dé xuat
cai tién hodc to chirc dao tao lai. Bén canh do, cong nghé Al ciing dugc tich hop dé hd
trg phan tich nhanh va chinh xac. Nho do, chét lugng dich vu luén dugce duy tri on dinh,

chuyén nghiép va ngay cang nang cao.

3.2.2. Hoan thién ning cao chit lrong cong nghé

Trudc tién, can tién hanh chuan hoéa va dong bd héa dit liéu khach hang trén toan
b0 hé théng, thiét 1ap co so dir lidu tap trung dé tranh tinh trang phan manh va trung 1ap
thong tin. Viéc nay di kém véi viée ning cap ha tang luu trir, dam bao tdc d6 truy xudt
va bao mat dit liéu & muc cao nhat. Cac cong nghé nay co thé hd tro phan tich hanh vi
khach hang ty dong, du doan nhu cau phat sinh, phan loai khach hang theo gia trj va
hanh vi dé toi wu hoa chién dich cham soc¢ va ban hang. Song song d6, cong ty can tu
dong hoa cac quy trinh nghiép vu quan trong nhu: nhic ng théng minh (gui tin
nhan/email tu dong tuy theo lich st thanh toan), xir Iy yéu cau hd trg khach hang nhanh
chong qua chatbot hodc cac cong cu tu dong, gitip giam thoi gian xtr 1y thi cong va tdng

do chinh xac.

Vé mat giao dién hé théng, FPT Telecom can nang cép giao di¢n CRM than thién
hon véi nguoi ding, t6i vu hoa quy trinh thao tac cho nhén vién, tich hgp bao cao truc
quan (dashboard) theo thoi gian thuc, giup nhan vién va quan Iy dé dang nim bit tinh
hinh va ra quyét dinh kip thoi. Va dé dam bao viéc van hanh hiéu qua hé thong mai,
FPT Telecom can thuc hién chuwong trinh dao tao lién tuc vé k¥ ning sir dung CRM va
nhan dién hanh vi khach hang, dong thoi thiét 1ap co ché danh gia hiéu qua sir dung

CRM dinh ky dé kip thoi diéu chinh.

Bdng 3. 1 Ngi dung thwe hién gidi phap cong nghé CRM danh cho nhdn vién

Noi dung gidi phap | Hoat dong thwe hién cu | Muc tiéu Thoi gian

thé du kién

1. Pao tao nang cao | - T chirc cac budi training | Nang cao kha | 1 thang dau
k¥ nang su dung vé giao dién, tinh ning | ning khai thac hé | trién khai
CRM méi  cia  hé  théng. | thong CRM thanh

- Hudng din nhan vién | thao cho toan bd

cach nhap li¢u, truy xuat | nhan vién.
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va khai thac thoéng tin

khach hang hiéu qua.
2. Huéng dan st |- Dao tao nhan vién cach | Giam thiéu céng | Trong 1
dung tinh nang tu | cai dat nhéc nhé tyu dong, | viec thu cong, | thang  sau
dong hoa thiét 14p quy trinh chim | ting toc d6 phuc | khi  ning
soc khach hang tu dong. | vu khach hang. cap hé
- M6 phong cac tinh hudng thong
thuc té dé thuc hanh,
3. Ung dung phan | - Huéng dan sir dung cong | Giip nhan vién | 1-2  thang
tich dit liéu khéch | cu phan tich dir li€u tich | chi dong xay | sau khi hé
hang hop trong CRM (vi du: | dung phuong 4n |thong  6n
phan nhém khach hang, | chaim so6c khach | dinh
danh gia tiém ning...). hang phu hop
tung nhom.
4. Thuc hanh thao tac | - Pao tao cach su dung | Nang cao kha | Song song
bao cao tryc quan dashboard bao cdo tu |ndng ty danh gid | véi qua

CRM

- Lay phan hoéi cua nhan
vién veé trai nghi¢m thyc

té khi sir dung CRM.

thong, phat hién
sém 101 dé diéu

chinh.

dong. va diéu chinh cach | trinh ddo tao
- Hudéng dan nhan vién tu | lam viéc. k¥ thuat
theo ddi chi s6 hiéu qud
cong viéc (KPIs) qua
CRM.
5. Panh gia dinh ky | - T6 chitc kiém tradinh | Pam  bao chat | Pinh ky 3
ky nang st dung | ky hang quy. lwong van hanh hé | thang/lan

3.2.3. Tang kha ning tuwong tac ciia cong ty trén trang fanpage facebook

Trong bdi canh khach hang ngay cang wa chudng cac kénh tuong tac truc tuyén,

dac biét la mang xa hoi, viéc FPT Telecom chua tan dung hi¢u qua Facebook — nén tang

phd bién va tiém ning bac nhat hién nay — dang trd thanh mot diém nghén trong chién

luge chim soc va phat trién quan hé khiach hang. Thuc té cho thay, nhiéu nhan vién van
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con lung ting trong viée str dung Facebook mot cach chuyén nghiép, mdi ngudi quan ly
mot fanpage riéng khién khach hang kho phan biét dau 1a kénh chinh théng, trong khi

hoat dong chiam séc khach hang lai thiéu dong bo, rdi rac va thiéu tinh ca nhan hoa.

Trudc thyc trang d6, FPT Telecom can trién khai mot loat giai phap mang tinh hé
thng va lau dai. Trudc hét, can tai ciu trac toan bo hé théng fanpage theo hudng tap
trung — moi chi nhanh hoic khu vuc s& c6 mot fanpage dai dién chinh thire, duoc chuin
hoéa vé hinh dnh, ndi dung va giong diéu thuong hi¢u. Diéu nay gitp khach hang dé nhan
dién va tin tuong hon khi tuong tdc. Bén canh do, viéc tich hop cac cong cu nhu chatbot,
hé thdng quan 1y tin nhin da kénh va két ndi truc tiép véi phan mém CRM sé& gitp tdi
wu quy trinh phan hoi, c4 nhan héa trai nghiém va dam bao moi thong tin giao dich duoc

lwu trir ddng nhét.

Tuy nhién, cong ngh¢ chi thuc sy phat huy khi di kém vai con nguoi dugce dao tao
bai ban. Do d6, FPT Telecom nén t6 chitc cac khoa dao tao chuyén sau vé Facebook
Marketing cho nhan vién kinh doanh vé cach st dung Facebook hiéu qua: tir k¥ ning
viét bai hap din, cach xay dung va quan Iy nhém cong dong, dén viée livestream va str
dung quang cio dé ting muc do tiép can. Khong dung lai ¢ viéc hd trg ban hang,
Facebook con cé thé tré thanh mot kénh gan két khach hang day tiém nang néu biét cach
van hanh ding huéng. Va dé dam bao hiéu qua va tinh bén viing, cong ty can thiét 1ap
hé théng KPI cu thé cho hoat dong tuong tac trén Facebook va nhan su phu trach, theo
ddi chit ché qua tudn va thang. Nhitng chi s6 bao gdm nhu tdc d6 phan hoi, ty 16 chuyén
d6i khach hang, chi s6 hai 1ong sau tu van, va ting truong thanh vién nhém mic do
tuong tac va su hai long ctia ngudi dung can dugce do ludng minh bach. Viée danh gia
nay nén dugc thuc hién hﬁng tuan hodc theo thang, di kém vodi co ché thuong — phat 1o

rang dé thic day tinh than chu dong va sang tao ctia nhan vién.
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Bing 3. 2 Ké hoach twong tic véi khdach hang trén Facebook

Muc tiéu | Hoat dong | Chi tiét thue Thoi Poi Do luwdng | Nguwoi phu
hién gian twugng | hiéu qua trach
thuc khach
hién hang

1. Chiam | Tich hop | Trién khai | 24/7 Tat ca | Thoi gian | B6  phan
soc  qua | Chatbot tu | chatbot Al dé hd | (hoat khach | phan hdi, | Chim soc
Messenger | dong trg tu dong giai | dong hang s6 cau hoi | khach hang

dap cac cau hoi | lién tuc) gidi quyét

vé thanh toén,

gbi cudce, hod trg

ky thuét co ban,

va cac thong tin

dich vu.
2. Quan ly | Giam sat | Theo doi cac | Lién tuc Tat ca|So luong | B6  phan
danh gia va | phan hoi va | phan hodi, danh | (hang khach danh gia | Chdm soc
phan hoi danh  gia | gia trén | ngay) hang da | tich cuc, | khach

khach hang | Facebook, dap st dung | ty 1€ phan | hang.

tmg kip thoi va dich vu | hoi nhanh

cai thién dich vu.

Gui thong bao

cam on hoac yéu

cAu cai thién néu

can,
3. Quang | Chay Chay chién dich | Theo Khach | Ty 1€ | B0 phan
cdo va tiép | quang céo | quang cdo co | chién hang click Marketing
can khach | Facebook |muc tiéu, sir|dich (2 |tiém (CTR), ty | va by phan
hang Ads dung dit liéu | tudn/lan | ning, 1¢ chuyén | kinh doanh

hanh vi nguoi | ) khach | do6i, chi

ding dé quang hang phi  cho

ba cac goi cuéde hién tai | moi
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moi, cac chuong khach

trinh khuyén mai hang

dic biét, nham (CPL)

dung d6i tuwong

khach hang.
4 Khuyén | Khuyén Sau khi cung cdp | Lién tuc | Tt ca | SO luwong | BO  phén
khich danh | khich danh | dich vu, gti 10i | (sau mdi | khach danh gia, | Chdm soc
gia tur | gid dich vu | moi1 khach hang | giao hang da | miac dd | khach hang
khach hang | qua dé lai danh gia va | dich) st dung | hai long

Messenger | phan hoi  trén dich vu | ctia khach

Facebook vé trai hang

nghiém dich vu.

Piéu nay gilp

cai thién hinh

anh va tang do

tin cdy cua

thuong hi¢u.
5.Chay Chay chién | T6 chirc cac | Mdi quy | Tat  ca | Ty 1€ | B0 phén
chuong dich quang | chién dich quang | hoic khach tham gia | Marketing
trinh céo khuyén | cdo khuyén mii | theo hang, chuong
khuyén mai dic biét qua bai | chién khach trinh,
mai  dac viét hoic quang | dich hang doanh thu
biét cdo, gidi thiu tiém tur chuong

cac uu dai dac nang trinh

biét cho khach khuyén

hang cii va khach mai

hang mai.
6.Tuong Giai  dap | Bap ung cac yéu | Lién tuc | Khach | Thoi gian | B  phéan
tac va hd |thac mac | cau, thic mac, hd | (hang hang giai quyét | Cham soc
tro qua | va hd tro | tro khach hang | ngiy) gip van |yéu cdu, | khach hang
Messenger | ky  thuat vé san phém, dé hodc ty 1€ gidi | va by phan

dich vu hodc vain quyét kinh doanh
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qua dé ky thuat ngay yéu cau | thanh
Messenger |lap tiic qua hd tro cong
Messenger,
khong dé khach
hang phai cho
doi lau.
7.N6i dung | Chia sé bai | Pang tai cac bai | 2 Tat ca|S6 luot|B6  phan
giai tri va |viét hitu | viét giai tri vé |lan/tudn | khach thich, Marketing
chia s¢ ich, ndi | cong nghé, tips, hang chia sé, | va kinh
dung giai |meo su dung binh luan, | doanh
tri dich wvu FPT muc do
Telecom, gilp tham gia
khach hang co
cai nhin than
thién hon véi
thuong hi¢u.

3.2.4. T6i wu hoéa hi¢u qua cong viéc cho bd phan kinh doanh
Dé giai quyét van dé khéi lugng cong viée 16n va sur qua tai tai bd phan kinh doanh
ctia FPT Telecom, cong ty can thuc hién mot giai phap toan dién nham t6i uvu hoa quy
trinh 1am viéc. Va viéc phan chia cong viéc hop 1y trong by phéan kinh doanh tai FPT
Telecom 1a yéu to then chbt dé giam tai ap lyc cho nhan vién, nang cao hiéu qua cong

viéc va cai thién chat lugng dich vu khach hang.

Trudce tién, cong ty can thuc hién phan chia cong viéc theo chirc ning chuyén biét.
Mot nhom nhan vién s& chuyén trach viéc tim kiém va tiép can khach hang tiém ning,
chuyén quan ly dir liéu. Gitp nhén vién trong bg phan nay tap trung vao vi¢c xay dung
mbi quan hé véi khach hang méi, tim kiém co hoi ban hang va gidi thiéu cac goi dich
vu phit hop. Ho chi can tap trung vao viéc tim hiéu nhu cau khach hang va thuc hién cac
cudc goi hodc email dé thu hit khach hang. V& viéc quan 1y dir liéu tai day sé sir dung
hé thé)ng CRM dé cap nhat, phan loai va luu trit thong tin khach hang, dé)ng thoi theo
ddi lich st giao dich va cac yéu cau ciia khach hang. Piéu nay gitp giam bt cong viée
ki€ém nhi€ém va gitp nhan vién kinh doanh tdp trung vao cong viéc ban hang va cham
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soc khach hang. Mot nhom khac s& dam nhiém vai trd hd tro sau ban hang, phu trach
giai quyét thic méc, xtr 1y khiéu nai va huéng dan khach hang st dung dich vu. Bao
gdm viéc giai dap thic mac ctia khach hang, hudng dan st dung dich vu, xir 1y cac khiéu
nai va yéu cau hd trg k¥ thuat. Nhom nay s€ lam viéc chat ch€ vdi b phan k¥ thuat dé
dam bao rang tat ca cac van dé cta khach hang dugc giai quyét nhanh chéng va chinh

xac.

Bén canh do, viéc dao tao nhan vién cting dong vai tro quan trong trong qué trinh
tai co cdu cong viée. Cong ty can to chirc cac chuong trinh ddo tao chuyén sau cho ting
nhém chirc nang. Nhom tim kiém khach hang s& duoc trang bi k¥ ning ban hang va tiép
thi, nhém hd trg sau ban hang s& hoc cach xir Iy tinh hudng va cham séc khach hang
hiéu qua, trong khi nhom luu trir va quan ly dir liéu sé dugc dao tao vé cach st dung hé
théng CRM va cac cong cu luu trit dir lidu. Ngoai cac k¥ ning chuyén mon, nhan vién
cling can duoc dao tao vé k¥ nang quan 1y thoi gian, 1am viéc nhém va st dung cong cu
cong nghé dé t6i wu hoa hiéu qua cong viéc. Piéu nay s& gitp ho 1am viéc hiéu qua hon

va giam thiéu ap lyc cong viéc.

Va dé giam tai cong viéc thuong nhat cho nhan vién, FPT Telecom c6 thé trién
khai cac cong cu tu dong hoda quy trinh nhu email marketing ty dong, chatbot va hé
thdng nhic nhé ty dong dé hd tro nhan vién kinh doanh trong cac cong viéc don gian,
chang han nhu nhic nhd khach hang thanh toan hodc théng bao cac chuong trinh khuyén
mai. Pidu nay giup giam bét khédi lwong cong viée 1ap di ldp lai va gitp nhan vién tap

trung vao cac nhiém vu co6 gia tri cao hon.
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Trong mdi trudng canh tranh khdc liét, quan tri quan hé khach hang (CRM) d tré
thanh cong cu chién luge giup doanh nghiép ning cao hiéu qua hoat dong va xay dung
moi quan hé khach hang bén vimg voi khach hang trong thdi dai s6 hdéa. CRM ngay
cang dugc tng dung rong rai trén thé gidi nhd nhitng loi ich thiét thuc mang lai. Tuy
nhién, tai Viét Nam nhiéu doanh nghiép van chua thuc su chti trong ding mirc dén cong
cu nay. Cac chuyén gia cho rang, trién khai CRM hiéu qua khong chi gitip doanh nghiép
tiét kiém chi phi ma con nang cao chat luong dich vu. CRM hudng dén muc tiéu lam
hai 10ng va thoa mén khach hang, tir 46 xay dung mdi quan hé bén viing giira doanh
nghiép va nguoi tiéu dung.

Bai khéa luan t6t nghi¢p hoan thianh nhim hoan thién 1y luan quan trji quan hé
khéach hang cia FPT Telecom, trén co s¢ d6 tim ra céc giai phdp hoan thién qua trinh
quan tri quan hé khach hang tai cong ty trong diéu kién kinh té hién nay. Bai viét da 1am
18 co so 1y ludn vé CRM va phén tich thuc trang quan tri quan hé khach hang tai FPT
Telecom. Pong thoi, danh gia anh hudng ciia cac yéu td bén trong va bén ngoai dén hoat
dong CRM nhu méi truong thi truong, cong nghé, co cau to chic va nguon lyc doanh
nghiép, hé thong cong nghé va quy trinh van hanh, ciing nhu cac yéu té bén ngoai nhu
thi truong, xu hudng céng nghé va hanh vi khach hang. Trén co so nhitng van dé con
ton tai dé tir 46 dua ra cac kién nghi, dé xuét nhitng giai phap nham hoan thién quan tri

quan hé khach hang tai FPT Telecom.

Mic du da c6 nhiéu c¢b ging trong viéc nghién ctru va phan tich, nhung do trinh do
ban than con han ché, kién thirc con thiéu st va trong khuodn kho thoi gian cho phép,
bai luan ctia em khong thé tranh khoi nhitng thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc
su gop ¥, chi bao tir thay co dé co thé hoan thién va nang cao chit luong ndi dung nghién

ctru cua minh.

Cudi cung, em xin gui 101 cam on chan thanh dén cac anh/chi tai cong ty da nhiét
tinh hd tro, chia sé kinh nghiém quy bau va tao diéu kién thuan lgi dé em hoan thanh
qua trinh thyc tap. Pac biét, em xin bay to long biét on siu sic dén c6 Phan Thi Thu Ha
—ngudi da ludn tan tim dong hanh, dinh hudng va gitip 46 em trong sudt qua trinh thuc

hién dé tai nay.
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