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PHAN I: MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Mdi mdt san phém dich vu cua nganh Internet, Camera, Truyén hinh,... ¢6 dac thu la
chi dem lai doanh thu cho doanh nghiép khi khach hang str dung dich vu. Qua trinh su
dung dich vu ctia khach hang 1a qua trinh quan trong nhat, vi vay mdi budc di, quyét dinh,
SO’ suét trong. Viéc dem lai sy hai long cho khéach hang déu c6 thé dan dén sy ton that cho
doanh nghiép va hon nira co thé dan dén sy thét bai cho doanh nghi¢p. Chinh vi viy, viéc
nghién ctru mot cach c6 hé thdng cong tac cham soc khach hang s& gop phan giup doanh
nghi¢p nang cao kha nang canh tranh, tir 46 xay dung duoc uy tin va thuong hi¢u ciia doanh
nghiép trén thi truong.

Cong ty C6 phan Vién thong FPT - chi nhanh Pa Ning thudc Cong ty Co phan Vién
thong FPT, 1a don vi trién khai dich vu internet kém céc dich vu gia tri gia tang sau VNPT
va Viettel nhung su két hop cac chién lugc kinh doanh vuot troi cung voi thé manh vé cong
nghé, doi ngii nhan vién chuyén nghiép, chinh sach cham séc khach hang tot nhat 14 nhan
t6 dwa FPT dén sy thanh cong va dan dan chiém linh thi phan 16n hon.

Pé danh gia dung thuc trang cong tac cham soc khach hang tai FPT Telecom Pa Ning,
tor do chi ra nhitng diém manh, diém yéu ctia don vi so v6i ddi tha. Trén co sé do, nghién
ctru dé xuat mot sd giai phap mang tinh hé thong va kha thi nham hoan thién cong tac chim
soc khach hang dé FPT Telecom Pa Néng ngay cang phat trién viing manh hon, em da
chon d¢ tai: "Hoan thién hoat dpng chim séc khdach hang tai Cong ty Cé phan Vién
thong FPT chi nhinh Pa Néing " 1am dé tai bao cao khoa luan tét nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru

DPanh gia ding thuc trang cong tic chim soc khach hang tai FPT Telecom Da Néng.
Can cu vao tinh hinh canh tranh trong viéc cung cép cac dich vu internet, camera, truyén
hinh,... trong thoi diém hién nay dé thdy duoc nhiing diém manh va diém yéu cua don vi
cling nhu cac d6i thi, chi ra nhitng uu diém va han ché can khic phuc trong cong tac chim
soc khach hang ciia FPT Telecom Da Ning. Trén co so d6, nghién ctru dé xuat mot sé giai
phap mang tinh hé thong va kha thi nham hoan thién cong tac cham soc khach hang trong

thot gian toi.



3. Pdi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctru ciia dé tai nghién ciru vé hoat dong cham soc khach hang khi sir
dung san pham va dich vy tai Cong ty c6 phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Néng.

4. Pham vi nghién ctru

- Vékhéng gian: Gidi han trong pham vi tai Cong ty c¢6 phan Vién Thong FPT — Chi

nhanh Da Néng

- V& thoi gian: Thu thap thong tin giai doan 2022-2024

5. Két chu dé tai

Phéan I: M¢ dau

Phan II: Noi dung va két qua nghién ciru

Chuong I: Co s6 1y luan vé chiam soc khach hang

Chuong II: Thyc trang vé dich vu chim soc khach hang tai Cong ty cd phan Vién
Thong FPT — Chi nhanh Pa Ning

Chuong ITI: M6t sb giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
o phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Ning

Phan III: Két luan



LOI CAM ON

Trong subt qué trinh hoc tap tai truong, em da nhan dugc rat nhiéu sy quan tam, giip
d, sy day dd nhiét tinh cua quy Thay C6 va ban beé. Vi long biét on sdu sic nhat, em xin
guri 101 cam on dén quy Thay C6 toan Trudng, dic biét 1a cac Thay C6 ¢ Khoa Kinh té da
tan tinh chi day, truyén dat nhitng kién thirc quy bau cho chiing em hoan thanh khéa hoc.
Thay C6 di coi chung em nhu nhitng dira con, dira em trong gia dinh ma day dé véi tat ca
tam huyét, khong chi 1a kién thirc vé chuyén nganh ma con nhitng kinh nghiém sdng dang
quy.

Khi duge Nha truong giao 1am khéa luan ot nghiép dé két thuc khoa hoc tai truong,
em cam théy rat tu hao va vinh hanh. Trong qua trinh thyuc hién khoa luan, tuy da nd luc )
gang, nhung em nhan thay kién thirc va kinh nghiém cta ban than con rat han hep. Vi vay
con nhiéu chd sai sot trong dé tai 1a diéu chac chan, em rat mong dugc quy Thay Co thong

cam va gop y cho em.

Dé hoan thanh duoc khéa luan tot nghiép thanh cong nhur ngay hom nay, em luén nhan
duoc su dong vién tir phia gia dinh, céac théy c6, ban be, dic biét 1a Co Nguyén Thi Lé Loan
— Giang vién hudng din khoa luan dong thoi 1a GVCN . Em xin gti 161 cam on chan thanh
dén C6 Nguyén Thi Lé Loan, ngudi da tan tinh giup d& va huéng dan em hoan thanh khoa
luan t&t nghiép nay. Em s& ludn tran trong va gin giit nhirng kién thirc quy bau ma Co da
truyén dat.

Mot 1an nita, em xin gt 101 cam on dén tt ca cac Théy Co6 Truong Dai hoc Kién Trac
Pa Néng di giang day, giup d& em trong thoi gian vira qua. Kinh chuc quy Thay C6 that
ddi dao strc khoe, niém tin dé tiép tuc thuc hién st ménh cao dep ctia minh la truyén dat

kién thirc cho thé hé mai sau.

Tran trong!
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PHAN II: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG I: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

1.1. COSOLY LUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai ni¢ém vé khach hang

Khach hang la ngu6i mua hang hoa hay dich vy tor mdt ctra hang hoac mot doanh
nghiép. Khach hang khong chi 13 nguoi thuc sy mua hoic sir dung san pham dich vu cubi
cung ma la bat ¢l ai, mot c4 nhan nhan cung ung mot chi tiét san phém, mot dich vu hoac
mot thong tin.

Khach hang ngay nay khong con 1a ngudi thy dong duogc phan phdi, khach hang co
quyén cha dong lya chon san pham hay dich vu dap tng duoc yéu cau phong phu cua ho,
khach hang c6 quyén danh gia chat luong san pham, dich vu trudc khi di dén quyét dinh
mua hodc st dung dich vu do.

Dé kinh doanh c6 hiéu qua, moi hoat déng cua doanh nghiép déu phai xuat phat tir
khach hang, hudng t&i khach hang va dép ung t6t nhat nhu cau cta khach hang. Hon nita,
trong thi truong canh tranh va hdi nhdp doi hoi phai mo cwra thi truong dich vy, chinh vi
vay ma cac nha cung cap dich vu phai duy tri va phat trién duoc khach hang ctia minh, phai
c6 chién luoc “ Hudng toi khach hang va chdm soc khach hang”.

Nhu vay khach hang 13 nhitng ngudi ta phuc vu cho dit ho ¢6 tra tién cho dich vu cia
ching ta hay khong.

1.1.2. Phan loai ciia khach hang

Khach hang cua doanh nghiép rat da dang, vi vay dé dap (mg nhu cau ctia khach hang
thi doanh nghiép can phan loai khach hang dé c6 chinh sach phu hop v6i cac nhom khach
hang khac nhau. C6 nhiéu tiéu chi dé phan loai khach hang, tuy nhién du phan loai khach
hang theo tiéu chi nao di nita ciing déu hudéng dén muc dich cudi cung 1a huéng dén thi
trudng nguoi tieu dung. Trong cong tac cham séc khach hang, can cr vao dac tinh cua san
phém dich vu va muc dich cin hudng té1 ma co thé phan loai tuong tng dé thyc hién cong
tac cham soc khach hang mét cach linh hoat, sang tao, hiéu qua phu hop véi timg dbi tuong.

Duéi day 1a mot s6 tiéu chi chil yéu thudng duoc doanh nghiép phan loai khach hang:



e (Can ctrvao vitridialy

Vi tri dia 1y cu trt cia khach hang rat quan trong trong viéc quyét dinh phén loai khach
hang dang st dung dich vu ctia don vi trén thi truong. Theo ti€u chi phan loai nay, khach
hang dugc phan chia nhu sau:

- Khach hang tai thanh phd, d6 thi, khu céng nghiép

Dan cu thanh phd noi chung c¢6 mirc séng, kha ning chi tra, kha nang thich tmg va sir
dung céac cong ngh¢ dich vu mdéi cao hon so véi cac khu vuce khac. Déng tho1, trong céc
thanh phd 16n thudng hinh thanh cac trung tim giao dich, thwong mai, 1a noi tip trung cc
ngan hang, cac vin phong dai dién cta cong ty,... nén nhu ciu st dung cac dich vu vién
thong dé trao d6i 1a rat 16n, doi hoi viéc phat trién dich vu tai cac ving nay phai duoc phat

trién mot cach tuong xing.

- Khach hang tai khu vuc phuong, huyén, thi

Mirc séng cta dan cu ¢ day nhin chung & mic trung binh kha. Do vay, nhu cau vé cac
dich vu phuc vu cudc séng trong d6 c6 cong nghé thong tin dang dan phat trién.

e Can ctr vao yéu to tam 1y

Nim bét tim 1y va mong mudn ctia khach hang ludn 1 quan trong hang dau trong bat
ctr chién lugc cham soc khach hang nao. Tiéu chi tm 1y lién quan dén tich cach va cach
cu xu cua khach hang va anh hudng td1 sirc mua hang hoé cua tirng nhom khach hang. Cac
yéu td quan trong vé tam ly thong thudng bao gom:

Su uwa chudng cac san phém c6 cac thude tinh, dic diém khéc biét so véi cac san phém
tuong duong.

Thong thudng c6 kha nhiéu khach hang cé nhitng phan ing khong giéng nhau khi nhan
dugc cung mot sy phuc vu. Khi danh gia dich vy chdm soc khach hang, nguoi tiéu dung cé
rat nhiéu sy mong doi mang tinh cich ca nhén, cu thé va rat dac trung vé san pham hay
dich vu cia mot nhan hiéu cu thé.

Sy trung thanh voi thuong hiéu quen va céc 1oi ich khach hang tim dugc & san pham
hay dich vu cua mgt nhan hi¢u cu thé.

e (Can ctr vao dac diém phuc vu



Theo ti€u chi nay khach hang ctia doanmh nghi¢p dugc chia lam hai nhém khach hang:
khach hang bén ngoai va khach hang bén trong.

- Khach hang bén ngoai: La nhitng ngudi bén ngoai dén mua hang hoéa hay dich vu
ctia mot doanh nghiép bao gom:

Nguoi st dung: cac cad nhan hoac td chire thuc su st dung san phém, dich vu cia doanh
nghiép.

Nguoi mua: 13 nhitng nguoi thu thip thong tin vé san phdm va dich vu, lya chon ra
quyét dinh mua, tra tién.

Nguoi hudng thu: cac ca nhan hodc td chure duoc huong 1o1 tu viéc s dung san phém
hay dich vu.

- Khach hang bén trong: La toan thé can bo cong nhan vién cua mot doanh nghiép,
nhimng ngudi dang 1am viéc va dugc hudng quyén loi tir doanh nghiép d6. Tuy nhién, can
lwu ¥ rang bat cir doanh nghiép ndo trong bat ky nganh nghé kinh doanh nao ciing can uu
tién phuc vu khach hang bén ngoai hon, va néu minh khéng truc tiép tiép cuc khach hang
bén ngoai thi hay hd tro cac khach hang bén trong ctia minh dé ho phuc vu khach hang bén

ngoai tot hon.

Nhu vay, dbi véi cac doanh nghiép va cac nha kinh doanh, chtirng nao ho thuc su hiéu
duoc cac loai nhu ciu cua con nguoi, hiéu rd ting doi tuong khéach hang cAu mua loai san
pham dich vu gi v&i nhitng dic trung chil yéu ndo va gia ca bao nhiéu, thi hoat dong san
xuét kinh doanh cua ho méi thuc sy hiéu qua va dem lai nhiéu loi nhuén. Nhung dé thoa
min t6t nhu cau cta ngudi tidu ding, doanh nghiép ngoai viéc phai nghién ctru thi truong,
nghién ctru timg dbi twong khach hang dé c6 nhitng chinh sach phu hop, khi ma canh tranh
ngay cang ngay gat. Doanh nghi€p bén canh viéc nang cao chat lugng dich vu va ha gia

thanh con phai quan tim dén cac hoat dong chiam soéc khach hang.

1.1.3. Vai tro cua khach hang
Khach hang c6 vai tro rat quan trong d6i véi doanh nghiép, né quyét dinh sy thanh
cong hay that bai ctia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép d khin dinh rang: "Tai san quan

trong nhét ddi véi doanh nghiép t6i chinh 1a khach hang". Béi vi hang héa san phim san



xudt ra kinh doanh trén thi trudng phai c6 ngudi tiéu thu. Néu khong c6 khach hang thi

hang hoa s€ khong ti€u thu duoc, dan dén doanh nghi¢p bi pha san.

Khach hang la ddi tuong ma doanh nghi€p phuc vy, 1a nguoi truc tiép dem lai lgi nhuan
cho doanh nghiép. Do vay doanh nghiép can phai xac dinh minh can san xuét cai gi? Mau
mi, sb luong bao nhiéu ? Chat luong nhu thé nao ? Gia bao nhiéu 1a duoc. Tat ca déu phu
thudc vao nhu cau va thi hiéu cta khach hang, sau d6 doanh nghiép méi quyét dinh dau tu,
xay dung quy mé san xuat kinh doanh cho phu hop véi kha ning ciia doanh nghiép va dap

ung nhu cau cua thi truong.

Sy canh tranh gay gat trén thuong trudng da va dang dit ra cho doanh nghiép nhiéu
thach thirc. Khach hang ngay cang c6 nhiéu su lya chon d6i v6i cing mot loai hang héa
hay dich vu. Thuc té da chirng minh rang cac doanh nghiép c6 chién lugc va ké hoach dau
tu hiéu qua ngudn luc cho viéc nang cao gia tri khach hang thi thuong 14 cac doanh nghiép

danh dugc thi phan 16n trong thuong trudng.

Pé dat dugc yéu cau nay, cac doanh nghiép can xay dung mot chién lugc dinh hudng
khach hang t6i wu xuyén sudt toan bd cac hoat dong trong doanh nghiép. Moi doanh nghiép
déu y thuc dugce sy ton tai va phat trién cta ho phu thude vao viéc c6 danh dugc khach
hang khong, c6 théa man dugc nhimng yéu cau thay doi ciia ho khong va ¢ duy tri dugc

long trung thanh cta khach hang khong?

Diéu nay cho théy, chi c6 mdt nhom nho khach hang goi 1a nhom khach hang loi nhuan
s€ dem lai hi€u qua lgi nhuan thuc su cho doanh nghiép. Vi vay, muc ti€u ctiia cac doanh

nghiép phai la gitr nhém khach hang loi nhuan nay cang lau cang tot.

Céch tot nhat dé dam bao khach hang & lai 1au dai 14 trd thanh mot doanh nghiép dinh
hudng vao khach hang. Mot doanh nghi¢p dinh hudng vao khach hang 1a doanh nghiép do
ludn coi khach hang 1a wu tién hang dau trong moi hoat dong ctia minh, déng thoi khach

hang s& 1a dong luc chéo 14i va phat trién doanh nghiép.



Doanh nghi¢p tdn tai va phat trién khong vi lgi nhuan trude mét ma phai vi mot 1oi
nhuan lau dai va bén virng. Véi vai tro 1a nguoi tao ra doanh thu cho doanh nghiép, chi co6

khach hang moé1 dam duong duoc vai tro nay.

Khach hang 13 kénh tuyén truyén, quang ba hinh anh cua doanh nghiép. C6 thé mdi
khach hang s& 13 mot con dudng hay mét rao can dbi véi mdi doanh nghiép trong cong
cudc tim kiém khach hang méi tiiy thudc vao mirc d6 thoa min ciia khach hang khi sir dung

san pham, dich vu cta doanh nghiép.

1.2. CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Khai niém vé chiim séc khach hang

Thuat ngit "cham séc khach hang" thuong dugc hiéu mot cach khong day du 1a sy chao
don nhiét tinh ddi voi khach hang cta cic nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép xtic véi
khach hang chi 1a mot phan trong cac chién lugc cham séc khach hang ciia doanh nghiép.
Theo nghia tong quat nhat "cham soc khach hang 14 nhimng gi can thiét ma doanh nghiép
phai lam dé thoa man nhu cau va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang
theo cach ma ho muén duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé gilr khach hang ma
minh dang c¢".

Vé thuc chit, chim soc khach hang bao gém toan b nhitng cong viéc phuc vu can
thiét nham duy tri duoc nhitng khach hang hién c6 cua doanh nghiép. Cong viéc phuc vu
nay di gop phan tao nén tong sb gia tri cung tng cho khach hang. Dich vu hay su thudn
tién do nha cung cap tao ra va dem dén cho khach hang vé mat gia tri tuy khong 16n nhung
n6 lai "mua" duoc sy hai 10ng cta khach hang. Chang han nhu mét 16i chic muing nhan
diép ngay sinh nhat, mdt 101 chuc mirng nhan di¢p ndm mai hay ngay trong dai vui vé cia
khach hang, ... d3 dem dén sy hai long cho khach hang va do d6 di tao duoc su trung thanh
cua khach hang.

Vi y nghia d6, cham soc khach hang ngay cang duoc coi 1a mot hoat dong hét sirc

quan trong. N6 1a cong cu gop phan phat huy lgi thé canh tranh va dam bao sy thanh cong

cua doanh nghiép.



Nhu vay, cham s6c khach hang 1a viéc hudng cac hoat dong cua doanh nghi€p vao
khach hang. D6 1a qué trinh phén tich, tim hiéu va giai quyét méi quan hé giita to chirc dich
vu va khach hang muc tiéu.

1.2.2. Muc dich cua cham so6c khach hang

Hoat dong cham séc khach hang dugc cac doanh nghi€p thuc hién nham dat duoc ba

muc dich chinh:

Thir nhit 1a dé gia ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép. Nhu d3 phan tich ¢
trén, viéc ting cudng cac hoat dong chiam séc khach hang dong nghia véi viée gia ting cac
gia tri bao quanh cua san pham, dich vu. Tir d6 s& gitip san phim cta doanh nghiép sé& c6
tinh canh tranh cao hon. Nhiing loi thé vé tinh nang san pham hay vé gia c6 thé bi san lap
trong thoi gian ngin, nhung viéc doanh nghiép so hitu mot van héa chim soc khach hang

t6t s& rat kho bi sao chép boi doi thil.

Thtr hai, cham s6c khach hang s€ dem lai sy hai long, tin cdy cho khich hang. Cung
voi gid tri nhan duogc tang thém, muc dé hai long khi st dung dich vu cua doanh nghiép
cling s€ la cao hon. Pugc hudng mat ché dd cham soc, ho trg nhiét tinh tir phia cong ty,
cac khach hang s& cam thiy duogc trin trong, qua d6 gop phan gia ting 1ong trung thanh

cua ho véi doanh nghiép.

Muc dich thtr ba 1a ddm bao hi€u qua kinh doanh cua doanh nghiép. Cac hoat dong
chiam soc khach hang sé& gilip cac hoat dong ctia doanh nghiép dién ra tron tru hon va hiéu
qua kinh doanh ting. Vi du nhu viéc chip nhan nhiéu hinh thtrc thanh toan s& gitip cac
khach hang cua doanh nghiép thuan ti¢n hon trong viéc thanh toan, tiét kiém thoi gian cho
doi bén...

Can ctr vao cac thong tin thu dugc qua cac hoat dong cham soc khach hang, cac nha
quan 1y s& vach ra chién luoc, chinh sach cham soc khach hang phu hop cho timg dbi twong
khach hang ciing nhu timg giai doan cu thé, nhdm dap Gng nhu cau ngay cang cao cia

khéch hang.



1.2.3. Vai tro cia cham soc khach hang

a. Thu hit khdch hang va tao ra sw gin két

Chim s6c khach hang 13 hoat dong mang tinh chién luoc cia cong ty dé tiép can, thu
hut khach hang hién tai va tuong lai, tao nén tang cho cong viéc xay dung gan két 1au dai
cua khach hang ddi voi doanh nghié¢p, tur do tao diéu kién duy tri khach hang hién tai, tao
ra khach hang trung thanh va thu hut duoc khach hang tiém nang. Cung véi su dang tin cay
ctia san pham, dich vy, cong tac chim soc khach hang mang lai cho khach hang sy hai long
va thoa man ngang bang tham chi 1 cao hon mirc do ma ho mong doi. Cong tic cham séc
khach hang gitp ching ta gilr chan khach hang trung thanh. Khi c6 dugc khach hang trung
thanh thi doanh nghiép s€ giam bt dugc ganh néng cta ap luc canh tranh. Vi khach hang
trung thanh, doanh nghiép s& duy tri duoc mirc d6 doanh thu nhat dinh hang ky, ngoai ra
c6 thé ting doanh thu bang viéc gidi thiéu san pham, dich vu méi cho khach hang trung
thanh. Mic du dbi twong cua cong tac cham séc khach hang 13 khach hang hién tai va muc
dich 1a duy tri khach hang hién tai, nhung néu cong tic cham soc khach hang tét thi né
cling tic dong tich cuc dén viée chinh phuc khach hang tiém ning. Diéu d6 c6 nghia 1 néu
mot khach hang nao dé dugc phuc vu tdt, ho s& noi véi nhirng nguo1 khac (gia dinh, ban
bé, dong nghiép..) vé su hai 1ong ctia ho. M6t cach vo tinh, ngudi khach hang nay di quang
céo vé doanh nghiép véi cac khach hang tiém ning. Tir d6 ma hinh anh, uy tin ctia doanh
nghiép dugc t6 ddm trong mét ho va kha niang ma nhitng ngudi ndy sé dén voi doanh nghiép
khi c6 nhu cau 1a rat 16n. Viéc thu hut khach hang tiém ning trong trudng hop nay duoc
thuc hién gian tiép qua cac khach hang hién tai, diy 1a mot phuong thirc quang cio mién
phi ma rat hiéu qua.

Tuy nhién ddy ciing 13 con dao hai ludi, béi vi néu c6 mot khach hang khong hai 1ong
v6i doanh nghiép va phan nan véi nhitng ngudi xung quanh vé diéu do. Viéc phét tan cac
thong tin, hinh anh khong dep, bao gid ciing nhanh va c¢6 hiéu ting nhiéu hon so véi viéc
quang cao bt clir mot san phém, dich vu nao, tir d6 ma hinh anh, uy tin cua doanh nghiép
bi lung lay, khach hang hién tai mat long tin, khach hang tiém ning chuyén sang quan tim
dén san phém, dich vu cua doanh nghi¢p khac.

b. Tang thi phin va mivc dé tiéu ding, siv dung sin pham dich vu



Thuec hién t6t cong tac cham soc khach hang, doanh nghiép sé& gay dung duoc 10ng tin
ctia khach hang, duy tri duoc luong khach hang trung thanh, phét trién thém duoc nhiéu
khach hang tiém ning, kich thich nhu cau va mic d6 tiéu dung san pham, tir d6 mé rong
thi phan, tang doanh thu va loi nhuan.

¢. Chim séc khdch hang tao lgi thé canh tranh trén thi truong

Vi sy phat trién nhu vii bio cia khoa hoc cong nghé hién nay, cac doanh nghiép da
c6 nhiéu lgi thé canh tranh trong viéc cho ra doi cac san phém, dich vu véi chét luong
mong mudn. Do dé, trén thi truong ngdy cang xuat hién nhiéu nha cung cp véi cac san
phém, dich vu véi chét lugng mong mudn. Diéu d6 dem lai cho khach hang nhiéu co hoi
lga chon hon. Trong diéu kién moi truong kinh doanh canh tranh khéc nghiét nhu hién nay,
bén canh yéu t6 chat luong va gia ca, cac doanh nghiép ngay cang ¢ xu hudng sir dung
cac k¥ nang cham soc khach hang nhu mot vu khi loi hai, déng thoi thong qua d6 doanh
nghiép co thé gioi thiéu hinh anh ciia san pham hodc dich vu dén dong dao cong chiing, tir
d6 timg budc tham nhap, chiém linh thi trudng.
1.3. NOI DUNG CUA CHAM SOC KHACH HANG
1.3.1. Hinh thirc cham soc khach hang

1.3.1.1. Cdc doanh nghiép tir té chivc mang lwéi cham séc khdch hang

Pay 1a hinh thirc ma doanh nghiép tu t6 chitc phuong tién, co s vat chat, nhan luc,
dia diém... vach ra cac chuong trinh, ké hoach chim soc khach hang. Vi hinh thtc nay
doanh nghiép s€ chu dong trong hoat dong cham séc khach hang va nhanh nhay trong vi¢c
thu thap thong tin phan hoi ciia khach hang. Piéu nay doi hoi doanh nghiép s& phai dau tu
co s& vat chét ban dau, t6 chirc luc luong... Néu kha ning cta doanh nghiép 13 c6 han hoic
doanh nghiép méi tham gia vao thi truong va con phai tap trung phat trién vao cac hang
muc co ban khac thi viéc to chirc mang ludi chim soc khach hang theo hinh thirc ndy s&

khong phu hop.



1.3.1.2. Doanh nghigp thué cdc té chivc khdc thwe hién hoat dong cham séc

khdach hang

Vi hinh thirc ndy doanh nghiép c6 thé sang tao ra nhiu cach thirc chim soc khach
hang khac nhau, mang luéi cham séc khach hang rong khap va tiét kiém dugc chi phi nhan
luc cho hoat dong cham séc khach hang. Song véi hinh thirc nay viéc thu thap thong tin
phan héi tir khach hang qua nhiéu trung gian, d6 chinh xac, nhanh nhay giam di rat nhiéu
va chi phi cta sé la tdn kém hon so v&i viéc doanh nghiép tu td chure thuc hién chiam séc

khach hang.

1.3.2. Phuong thirc cham séc¢ khach hang

1.3.2.1. Chdm séc truee tiép

e Cham soc tai dia chi nha ctua khach hang

Dic diém: Tai dia diém ctia khach hang hinh thtrc nay s€ duoc ap dung véi nhém khach
hang 16n, khach hang dic biét. Doanh nghiép cit riéng mot nhém chuyén vién vé chim séc
khach hang dén tan dija chi cua khach hang.

Uu diém: Hiéu qua rat cao, ching to sy quan tim sdu sic ciia doanh nghiép tdi khach
hang. Cac khach hang s& cam thiy dugc doanh nghiép thuc su t6n trong bdi hinh thirc
cham s6c nay mang lai su thuan tién trong di chuyén, tiét kiém thoi gian tHi.

Nhuoc diém: Poi hoi doanh nghiép phai c6 luc lugng chuyén vién chim soc khach
hang 16n. Hon nita hinh thirc cham soc nay ciing doi hoi mot chi phi rat 16n dé duy tri. Vi
vay cham soc khach hang tai dia chi khach hang chi dugc ap dung v&1 nhom khach hang
16m, khach hang dac biét.

e Chiam soc tryc tiép tap trung (tai cac trung tam, dia diém giao dich)

Dic diém: Day 13 hinh thirc chim séc khach hang tai cac trung tim dich vu khach hang.
Céc trung tam nay duogc dat tai cac dia diém co vi tri dia 1y thuén lgi. Cac trung tdm s hiru
ngué)n nhan lyc chit luong, co s vat chit hién dai dé co thé thuc hién hoat dong cham séc

khach hang mot cach tot nhét.

Uu diém: Qua giao tiép truc tiép, ngudi ban hang c6 co hoi hiéu rd khach hang, nhan

biét duoc thai 6 ctia khach hang tir d6 c6 thé diéu chinh hanh vi ciia minh, véi sy hd tro



cua cac thi€t bi may méc chuyén biét hién dai nén khach hang dugc cham sé¢c mot cach ki
ludng, nhiét tinh hon. Ngoai ngén ngtr 161 ndi con co su tac dong cuia ngdn ngit co thé, hicu

qua biéu dat su quan tdm t6t hon.

Nhuoc diém: Chi phi xay dung trung tdm 16n, s6 lwong trung tim han ché, nén doanh
nghi¢p chi co thé dat tai mot s dia diém, noi tap trung dong dan cu, mat d§ khach hang
cao. Chinh vi vy ma khong phai khach hang nao ciing c6 diéu kién dén tan noi dé duoc

phuc vu tai cac trung tdm cham séc khach hang.
1.3.2.2. Chdm séc gidn tiép

Dic diém: La hinh thirc cham séc khach hang duoc thuc hién qua cac phuong tién lién
lac hién dai nhu: Qua tong dai, qua tng dung Hi FPT, qua mang Internet. Hinh thtrc nay
ngay cang duoc st dung rong rii theo sy phat trién cta cac phuong tién thong tin lién lac.
Nhan luc: Can t6 chirc mot doi ngii nhan vién c6 chuyén mon va thiét 1ap mot hé théng

thong tin da phuong tién phuc vu khach hang.

Uu diém: Pem lai lgi ich cho ca khach hang 13n doanh nghiép. Khach hang duoc phuc
vu bat ¢t luc nao, bit ctr & dau, khong can dén cac diém ban hang hay cac trung tdm dich
vu khéch hang, khong can doi dén gi0 mo cura giao dich, ho co thé ngéi ngay tai nha ma
van c6 dugc cac thong tin can thiét. Vi doanh nghiép c6 thé tiép can rong rdi voi nhiéu

d6i twong khach hang, vé6i chi phi khong qua cao.

Nhuoc diém: Noi dung cac hoat dong chiam séc chi 1a sy trao d6i thong tin. Khong tiép
Xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tim trang, thai do cua khach hang, khong
thé 1am ho hai long hon. Nhin chung, hiéu qua cham soc khach hang cta hinh thic nay
chua thét sy toi wu, dic biét dbi vai cong tac hd tro, cham soc cac khach hang 16mn, quan

trong cua doanh nghiép.
1.3.3. T6 chirc bd may chim séc khach hang

M&i doanh nghiép khac nhau thi s& ¢ cac cach td chirc bd may chim soc khach hang
phu hop nhét sao cho khach hang ctia doanh nghi¢p dugc phuc vu t6t nhat. Vi mdi nhom

khach hang khac nhau sé c6 mot hinh thirc cham s6c¢ phu hop, nén bd may cham séc khach
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hang duoc to chire rét linh hoat trong timg doanh nghiép. Vi vay, khong c6 mé hinh théng

nhat vé to chirc bd may cham soc khach hang.

Trong mdi cong ty hodc doanh nghiép, bat ky phong ban, bd phin hay nhan vién nao
cling déu c6 khach hang, c6 thé 1a khach hang bén ngoai hoic khach hang ndi bo. Vi vay,
hoat dong chim soc khach hang 13 hoat dong chung cua ca cong ty, can dugc tit ca moi
ngudi nghiém tac thuc hién. B6 may chim soc khach hang can duoc van hanh trong toan

doanh nghiép, ké tir cac nha quan 1y dén cac nhan vién binh thuong.

Déi voi khach hang bén ngoai, hoat dong chiam séc khach hang do phong chim soc
khach hang, hoac b phan thuoc phong kinh doanh dam nhi¢m. Dboi vai cac khach hang
ndi bo, hoat dong cham soc khach hang s& 1a ciia tit ca cac thanh vién trong cong ty. Cac
13nh dao can xay dung mdt van hoa doanh nghiép that tdt dé hoat dong nay tré nén hi¢u

qua nhét.

Quyét dinh lgya chon quy mo, co cau cta bd phan chdm soc khach hang & mdi doanh
nghi¢p phu thudc vao nhiéu yéu td: dic diém san phém, dich vu, dic diém khach hang,
nang luc ctia doanh nghiép... O cac doanh nghiép 16n, sé luong khach hang nhiéu, bo phan
cham séc khach hang hoat dong mot cach doc 1ap véi cac bd phan khac nhu nghién ctru thi
truong, ban hang, tiép thi, quang cdo... Piéu nay giup cic nhan vién cham séc khach hang
¢6 thé chu trong hoan thanh t6t nhiém vu ctia minh. O cac doanh nghiép nho, do diéu kién
han ché vé kinh phi va nhan lyc ma cac nhan vién cham séc khach hang co thé kiém nhiém

phu trach cac cong viéc khac nhu nhan vién ban hang, nhan vién nghién ctru thi truong ...

B6 phan chim soc khach hang ctia doanh nghiép chiu trach nhiém quan 1y chung, phdi
hop tat ca cac hoat dong ctia nhan vién chuyén trach 1dn nhan vién ban hang. O nhirng cong
ty ma hoat dong cham séc khach hang duoc coi trong dac biét, bd phan nay co thé duoc
nang lén thanh Phong Kinh doanh tiép thi truc thudc Giam doc cong ty.

Dé tang cuong hidu qua hoat dong ctia bd may chim soc khach hang, cac doanh nghiép
hién nay thuong xay dung mot hé théng thong tin noi bo vé cham soéc khach hang. Trong
hé thé)ng nay, nhiém vy, chirc nang ctia cadc by phan thanh phén dugc phan dinh 10 rang,

trong d6 bd phan cham séc khach hang giit vai tro chinh, chiu trach nhiém phébi hop hoat
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dong cua cac bd phan khac. Thong tin cia khach hang di vao hé thdng (thong tin dau vao)
dugc xir 1y theo mot quy trinh théng nhat, hop 1y dé co duoc cac thong tin phan hoi (thong

tin dau ra) mot cach nhanh nhét va hiéu qua.

1.3.4. Nguyén tic chim sé6c khach hang
1.3.4.1. Ddm bdo lgi ich khdach hang

Khach hang chinh 13 nguoi tao ra lgi nhuén cho doanh nghiép, thiy dugc tam quan
trong d6 doanh nghiép phai dam bao cung cp dung, dui san pham dich vu cho khach hang.

Do 1a 1g1 ich von c6 ma ho c6 quyén nhén dugce khi mua san pham cua doanh nghiép.

1.3.4.2. Trung thuc

Trung thuc 1a mot chuan muc dao dirc ma xa hoi cong nhan. N6 khong chi 1a dic tinh
cia mdi con ngudi lam co s& cho sy ton tai va phat trién theo quy ludt caa x4 hoi ma con
12 nét vin hoa cho toan thé ton tai trong xa hoi thi doanh nghiép ciing vay. N6 s& bi dao
thai khong som thi mudn theo quy luat canh tranh ciia nén kinh té, Doanh nghiép phai trung
thuc vdi khach hang cua minh, véi Nha nudce voi chinh cong nhéan vién trong cong ty va
t61 toan thé xa hoi vé ngudn gbe va xudt xtr san pham, dich vu dua t6i nguoi tiéu dung...
c6 nhu vay thi cong tac chdm s6c khach hang noi riéng va bo may cong tac trong cong ty
moi dat hi€u qua.

1.3.4.3. Toén trong khach hang

Khach hang ¢ vai trd to 16n cho su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép vi thé ton
trong khach hang cling chinh la ton trong ban than doanh nghiép, su ton trong éy thé hién
trong san pham dich vu, trong sy giao tiép giita nhan vién cong ty v4i khach hang.

1.3.4.4. Chi dpng va c6 ké hoach

Khach hang 14 trung tdm cua su tim kiém ciia cac cong ty. Vi thé khach hang khong
tu dén ma can sy tim kiém chu dong ctia doanh nghiép. Cham soc khach hang ciing 1a
mot trong khau Marketing. Néu c6 ké hoach dau tu cho cong tac nay thi két hop véi quy
trinh cham soc khach hang hop 1y doanh nghiép s& c6 co hdi tim kiém dwugc nguon khach

cho minh.
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1.3.5. N¢i dung chiam séc khach hang

Chinh 1a nhitng hoat dong cu thé ma doanh nghiép sé& tién hanh dé phuc vu khach hang
theo nhur khach hang mong mudn. Mudn vay, doanh nghiép can thuong xuyén diéu tra nim
bat nhu cau, mong mudn cia khach hang.

No6i dung cham séc¢ khach hang cang da dang va mirc d¢ cang 16n thi khach hang cang
hai long. Tuy nhién, viéc thuc hién mgt chuong trinh chdm s6c khach hang con phu thuodc
vao kha ning cua doanh nghiép (ngudn luc tai chinh, nhén sy...) c6 nghia 1a phai dam bao
ké hoach chiam soc khach hang c6 tinh kha thi. Thong thudng doanh nghiép s& quyét dinh
vé ndi dung va mirc d6 cham séc khach hang dwa theo cac yéu t6 sau:

- Nhu cau cua khach hang

- Hoat dong chim soc khach hang cua dbi thi canh tranh.

- Kha ning dap ung ciia ban than doanh nghiép. Piéu co ban nhat 13 doanh nghiép
phai cin bang gitta hiéu qua dat dugc va chi phi phai bo ra.

e Giai doan trudc mua hang

O giai doan nay, nhu cau khong nhat thiét phat sinh tir phia khach hang ma doanh
nghi¢p co thé chu dong kich thich lam phat sinh mong mudn ¢ duogc san phém, dich vu.
Doanh nghiép c6 thé thong qua cac hinh thirc quang céo nhu bao chi, website, to roi... dé
cung cip thong tin cho khach hang. Noi dung chim soc khach hang giai doan nay 1a gidi
thiéu vé dic diém, gia, chéit luong san phém, cac tién ich dem lai, huéng dan sir dung...

Céc budc cua giai doan nay:

- Budc 1: Xéc dinh va thu hit khach hang tiém ning

- Budc 2: Tiép can va gi6i thiéu dich vu

- Budc 3: Tu van nhu cau véi khach hang va phén loai khach hang
- Budc 4: Cung cap thong tin vé goi cude va giai dap cac thic mac
- Budc 5: Duy tri lién lac

e Giai doan quyét dinh mua hang.

Sau khi danh gia lya chon, khach hang di t&i quyét dinh mua. Tuy nhién, tir quyét dinh

mua dén mua hang con c6 cac can tré nhu: di€u kién mua hang, dia diém mua hang, phuong
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thire thanh toan, cac dich vu hau mai... Dé thuc day qua trinh mua hang, doanh nghiép can
loai bo céc can trg tir phia ban than doanh nghiép bang cach bd tri cac diém ban hang thuan
tién di lai, phuong thic thanh toan da dang, ndi dung cac dich vu hau mai phong phu hap
dan... Mot can tro khac d6i voi quyét dinh mua hang xuat phat tir chinh khach hang, 13 sy
"khé tinh" ctia ho. Dé gay duoc cam tinh trong 10ng khach hang, doanh nghiép phai tao ra
mot khong gian ban hang khang trang, sach s€, co s¢ vat chét dﬁy du tién nghi; nhan vién
ban hang niém nd, nhiét tinh, am hiéu vé& san pham, k§ ning thao tac thuan thuc, nhanh
nhen... Cong tac chdm soc khach hang trong giai doan nay phai chu trong tao ra sy thoai

mai va thuan tién toi da cho khach hang khi mua san pham.
e Giai doan sau khi mua hang

Bét ky mot doanh nghiép nao, diéu quan trong nhat khong phai 1a tim khach hang méi
ma 1a 1am thé nao dé giit duoc khach hang cil, dé khach hang quay trd lai tiép tuc mua va
st dung céac san phém, dich vu cua doanh nghi¢p. Su hai long cua khach hang khong han
la do gia tri c6t 161 cua dich vu mang lai ma phén 16m chinh 1a do cac dich vu bao quanh.
Nhiing gia tri bao quanh nay di tao diéu kién cho khach hang cam nhan duoc chat luong
dich vu mét cach tot hon. Luc ndy khach hang cam nhan dugc sy quan tim cta doanh
nghiép d6i véi ho nén bat dau co thién cam voi doanh nghiép. Va trong twong lai khach
hang c6 nhu cau ho s& nghi ngay t&i doanh nghiép da thoa man rat tot nhu cau ciia ho trude
d6. Vi rat nhiéu khach hang, sau khi mua hang ho ciing déu coi trong cong tac cham soc

sau ban hang ctua doanh nghiép va lay d6 1a mot tiéu chi dé lua chon.

- Giai quyét khiéu nai:

+ Xtr 1y va cung cap thong tin phan hoi cho Khach hang nhu giai dap thong tin, giai
quyét trd ngai cuia Khach hang thong qua nhan vién giao dich va hé thong tong dai.

+ Giai quyét khiéu nai ctia Khach hang mot cach chinh xéac, dung dan va thau dao dé
Khach hang thiy rang nhiing vin d& minh dwa ra duoc quan tim giai quyét mot cach nhanh

chong, kip thoi.

+ HO tro Khach hang tryc tiép qua nhan vién chim séc Khach hang.
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+ Céc hoat dong nham duy tri va cing ¢6 niém tin cho Khach hang nhu: t6 chirc hoi
nghi Khach hang, td churc cac sy kién chao mung Khach hang méi theo mot méc nao do,
cac chuong trinh tang qua (thong qua hinh thirc giam gia st dung dich vy, chic mirng nhan
dip cac su kién trong dai cua Khach hang, nhan dip Lé, Tét..), ...Céac hoat dong nay gitp
cho Khach hang thdy minh duoc quan tim hon va ¢ nhirng loi ich ma khi st dung dich vu

cua Doanh nghiép khéac khong co.

Céc hoat dong chim séc khach hang ¢ giai doan nay tap trung vao viée tu van, giup d&
khach hang trong khi sir dung san pham, dich vu va xay dung mdi quan hé giita khach hang
va doanh nghiép, nang cao kha nang khach hang s€ tr¢ lai vé1 doanh nghiép trong tuong

lai.
- Quy trinh giai quyét khiéu nai:

+ Ghi chép noi dung khiéu nai: Ghi chép toan bo ndi dung khiéu nai ciia khach hang
mot cach that cu thé, trong d6 bao gém ngudi khiéu nai, thoi gian, khach hang khiéu nai

va yéu cau cua khéach hang v.v...

+ Phan doan khiéu nai c6 thé 12 ding hay khong: Sau khi tim hiéu ndi dung khiéu nai
ctia khach hang, ban nén tién hanh phan tich va phan doan vu khiéu nai nay co thé 1a dung
hay khong. Pong thoi cho khach hang biét vé két qua diéu tra.

+ Xac dinh b phéan xu 1y vu khiéu nai cia khach hang: V&1 nhiing vu khiéu nai cta
khach hang qua su diéu tra di xac dinh 1a ding, ban phai diéu tra rd don vi chiu trach nhiém
hodc nguoi chiu trach nhiém.

+ Phan tich nguyén nhan khiéu nai: T6 chtic cac bo phéan, cac phong lién quan phan
tich van dé khiéu nai ctia khach hang va tim ra nguyén nhén.

+ Pua ra phuong 4n giai quyét: Can ctr vao nguyén nhan xdy ra vin dé, dua ra phuong
an giai quyét hop 1y va thong bao cho khach hang biét phuong an giai quyét nay.

+ Thyc hién phuong an giai quyét: Phuong an giai quyét phai dugc su chdp nhan cia
khach hang, v6i nhitng phuong an méa khach hang kho chap nhan can phai thong qua dam

phan dé giai quyét cho dén khi dat duoc thoa thuan cudi cung va thyc hién phuong an nay.
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+ Nhan xét: Tién hanh téng két nhan xét cac su viée cua khach hang, dwa ra phuong

an phong chdng, dong thoi xir 1y nhitng don vi hodc ca nhan chiu trach nhiém.

+ Theo ddi diéu tra thai do cua khach hang vé viéc xur 1y khiéu nai: Sau khi giai quyét
xong khiéu nai cua khach hang, ban nén tich cuc giao luu véi khach hang dé tim hiéu nhan
xét ciia khach hang vé thai do xir 1y ctia cong ty dé tim moi cach lam ting d6 trung thanh

ctia khach hang d6i véi doanh nghiép.

+ Theo ddi hiéu qua sau khi xir Iy xong khiéu nai: Xé4c dinh khach hang c6 hai long

vo1 phuong an xur 1y hay khong

Huéng din thém vé cac tac dung cta san pham, 1am nhu thé vira co thé tao thém 4n
tugng t6t ddi v6i khach hang vira c6 thé qua hanh dong nay chi rd van dé nay xay ra 1a do

cach sir dung cua khach hang, 1am cho khach hang linh hoi sau sic vé van dé.

Cung cap thong tin va sang kién cho khach hang, dé phuc vu cho cong viéc tiéu thu lau
dai.

Chu dong dap lai y kién ciia khach hang dé thé hién tinh than t6t dep ctia nhan vién

marketing.

1.4. CAC YEU TO ANH HUONG PEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG

Cham s6c khach hang ciing nhu nhiéu hoat dong Marketing khac déu huéng t6i viée
thoa man nhu cau, mong doi ctia khach hang. Piéu ma khach hang, du 1 c4 nhan hay doanh
nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang héa hay dich vu ho mua 13 ching phai hoan toan
dang tin cay. Piéu nay c6 nghia 13, mot chuong trinh cham séc khach hang, yéu té san
phém thuong phai dugc dat 1én hang dau tiép theo la yéu t6 con nguoi va sy thuan tién.
Tat ca nhirng nu cudi than thién va nhimg 16i chao moi lich sy khong thé bu dép cho nhiing
san pham khong dang tin cdy hay nhiing dich vu khong dat tiéu chuan. Trén thuc té c6
nhiéu yéu t6 khac nhau dé mot doanh nghiép thoéa min khach hang ciia minh. Céc yéu td

nay dugc chia thanh ba nhom co ban sau day:
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1.4.1. Ciac yéu td vé san pham

Doanh nghiép can dam bao san pham, dich vy minh ban ra dung chét lugng nhu nhiing
gl di cong bd. Mot san pham chit luong thap khong thé ton tai lau dai trén thi truong.

Doanh nghiép ciing phai dam bao gia ban ra diing véi chat luong san pham, dich vu.
1.4.2. Cac yéu té thuin tién

Trong thoi dai cong nghiép hién nay, nhip do cude séng va cong viéc ngay cang nhanh,
thoi gian tré nén ngay cang quan trong hon ddi véi moi ngudi. Cong tac chim soc khach
hang d& dang, thuan tién, nhanh gon va hiéu qua 1 mot yéu td rat quan trong anh hudng
dén su hai 10ng ciia khach hang. Trong cac yéu t6 thuan tién c6 thé ké dén cac yéu t6 chinh

Sau.

- Pia diém: Pay la mot trong nhitng van dé& quan trong hang dau d6i véi cac doanh
nghiép. Trén thuc té da c6 nhiéu doanh nghiép mé mit bang va co sé kinh doanh ciia minh
la nhirng website mua ban, rao vat hay nhirng trang thuong mai di¢n tu,... viéc kinh doanh
theo hudng hién dai nay di giup doanh nghiép giam bt phan nao vé chi phi kinh doanh.
Tuy nhién, do sy han ché vé quan niém va thoi quen mua sam cua nguoi dan dac biét la &
Viét Nam, diéu nay dan dén cac doanh nghiép van tiép tuc duy tri mé rong cac co so kinh
doanh ctia minh béng viéc tim kiém nhirng mat béng, vi tri, dja diém dep nhidm dua doanh
nghi¢p dén gén v6i1 khach hang nhanh hon va thuén tién hon, mang lai hiéu qua hoat dong
cho doanh nghiép. Vi vay, van dé dia diém 1a mot yéu quan rat quan trong tao diéu kién
tién dé dé doanh nghiép di vao hoat dong.

- Thoi gian hoat dong: 1a thoi gian dong va ma cira ctia doanh nghiép. Néu thoi gian
hoat dong cta doanh nghiép hop 1y, pht hop véi khach hang thi day chinh 1a mot yéu té
gitip doanh nghiép gia tang lwong khach dén v&i minh hon.

- Phuong tién vat chat hiru hinh: D6 14 cic yéu t6 nhu hé thong dién nudce, diéu hoa,
vé sinh, hé théng thang mdy, may moc thiét bi, ... ma doanh nghiép trang bi nham phuc vu
khach hang tot hon.

- Cach b tri cac gian hang: Khach hang cam thiy thuan tién va tiét kiém thoi gian

trong viéc tim kiém va lya chon hang ho4 khi céc san pham, gian hang dugc sap x€p va bo
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tri hop ly. Day khong chi tao nén nét thim my cho khong gian doanh nghiép ma con mang
lai hiéu qua cho qua trinh mua sim ciia khach hang.

- B0 phan bao vé: B phan bao vé gém cac bd phan tir bén ngoai dén bén trong Cong
ty nhu bo phan gitr xe, bo phéan gif do, gac ctra, nhan vién kiém soat, ... Nhitng bo phan
nay s& mang lai sy thuén tién va tdm 1y an toan cho khach hang khi dén véi doanh nghiép.

- Phuong thirc thanh toan: Phuong thirc thanh toan 13 mot trong nhitng yéu t6 quan
trong trong sy danh gia ctuia khach hang vé chit luong dich vu cham soc khach hang. Khach
hang s€ khong hai long khi ho khong dugc thanh todn mot cach nhanh chong thuan tién va
chinh x4c. Piéu nay anh huong rat 16n dén tam Iy khach hang. Vi vay, cac Cong ty nén
quan tdm va ap dung cdc phuong thurc thanh todn hién dai, vira thuan tién vira mang lai
hiéu qua cao nham ning cao su hai long cho khach hang.

- Piéukién giao hang: Piéu kién d6i/tra hang 1a mot trong nhiing chinh sach cia dich
vu hau mai, nd quyét dinh rat 16n dén su hai long ctia khach hang vé chat luong dich vu
cham soc khach hang. Vi vay, Cong ty can lam ding va da nhiing chinh sach quy dinh dua
ra tir ddu nham giai quyét van dé cho khach hang nhanh chong va hop 1y, dam bao uy tin
trong 1ong khéach hang.

1.4.3. Cac yéu t6 con ngudi

Chat luong dich vu chim soc khach hang phu thudc hoan toan vao cic yéu té con
nguoi. Cac yéu td nay co thé duoc tom tit trong ba yéu té co ban cua dich vu (con goi 1a
cac yéu td ABC): Thai do (Attitude); Hanh vi (Behaviour); Niang luc (Competence).

- Thai d¢

Co thé khai quat dinh nghia nhu sau: Thai d¢ la cach nhin nhan, hanh dong cia ca nhan
vé mot hudng nao d6 trude mot van dé, mot tinh hudng can giai quyét; 1a mot bo phan hop
thanh, mot thudc tinh tron ven ctia ¥ thirc, quy dinh tinh sin sang hanh dong cta con ngudi
d6i véi dbi tuong theo mot hudng nhat dinh, duoc boc 16 ra bén ngoai thong qua hanh vi,
ctr chi, nét mat va 1oi n6i ciia ngudi d6 trong nhing tinh hudng, diéu kién cy thé.

Trong hoat dong chiam soc khach hang, thai d6 13 yéu t6 quyét dinh dau tién trong van
dé thoa man khach hang. Nén tang ctia thai d6 chiam séc khach hang tét 1a:

Coi khach hang 13 nguoi quan trong nhét trong su nghiép cua ching ta.
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Thoa man nhu cau ctia ho 1 nhiém vy quan trong nhit cta ching ta.

Chung ta phai ton trong khach hang — diéu d6 c6 nghia 1 thdéa man nhu ciu ctia ho mot
cach than thién nhung khong qua “sudng si”. Nha quan 1y can phai thudng xuyén nhic
nhd nhan vién cac tiéu chi nay va dam bao dwa ra nhimng vi du nhit quan dé nhan vién noi
theo.

- Hanh vi

Hanh vi 14 cach cu xir ma ban thuc su thé hién véi khach hang. Nhan vién c6 thé ¢
thai do rat tot voi khach hang nhung lai khong biét cach thé hién thai do tot do.

Trong hanh vi cu xir v6i khach hang thi cac yéu to tir hinh thirc 13n cach thé hién déu
rat quan trong. Co thé xét dén cac yéu t6 sau: trang phuc, ngoai hinh, phong cach, ngén
nglr va ngh¢ thuat giao tiép, nét van hoa.

Chuan muc c4 nhan 1a quan trong, khé ma thé hién 10ng t6n trong khach hang néu ban
than khong thé hién duoc long tu trong. Piéu nay dic biét quan trong khi tiép xtic v6i khach
hang vi no tao an tuwong tot ngay tir 1an tiép xuc dau tién.

- Nang luc

Ning lyc 1a kha ning cung cip dich vu theo yéu ciu cua khach hang. Ning luc 1a mot
thanh phan c6t yéu quyét dinh chat lugng dich vy, doi khi né 1a thanh phan quan trong
nhat. Cac yéu t6 tao nén ning luc ctia nhan vién c6 thé ké dén 13 trinh d6 chuyén mon, kinh
nghiém nghé nghiép, cach xir 1y tinh hudng, giai quyét van dé... TAt ca cac yéu to do6 tao
nén sy hai long ctia khach hang. Mot nhan vién ¢6 thai d9, cach nhin nhan dung din va
hanh vi tt ma nang lyc kém s& khong mang lai hiéu qua trong cong tac cham soc khach
hang. Khach hang s& quan tdm viéc giai quyét van dé co thoa dang va hiéu qua hay khong
thay vi chi nhan dugc nhitng sy than thién va thai do dung dén. Vi vay, yéu t6 con nguoi
trong cong tac cham soc khach hang 13 yéu t6 cuc ky quan trong nham dem lai sy hai long
cua khach hang.

Yéu t6 nao 1a quan trong con tiry thudc vao ting tinh hudng cy thé. Néu trén thi truong
c6 nhiéu dich vu hay san phdm twong ty nhau véi ciing mét muc gia, khach hang s& wu tién
chon doanh nghiép nao ¢ cong tac cham soc khach hang tét hon. Khi d6, yéu t6 con ngudi

trd nén quan trong nhat.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH DA NANG

2.1. TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHIB NHANH
PA NANG
Tén cong ty: CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

Website: https://fptdanang.info.vn

Vén diéu 1é: 3.283.395.380.000 dong
GCNDKDN: 0101778163

Tru s chinh: Tang 2, Toa nha FPT Cau Gidy, s6 17 phé Duy Tan, Phuong Dich Vong
Hau, Quan Cau Gidy, Thanh phd Ha Noi

Vin phong Ha Noi: Tang 9, Toa nha FPT Tower, S6 10 Pham Vian Bach, Quin Cau
Gidy, Thanh ph Ha Noi
Vin phong Pa Ning: 182 — 184 Puong 2 thang 9, Quan Hai Chau, Thanh phd Pa Ning

Vin phong H6 Chi Minh: L6 29A-31A-33A, Toa nha FPT, Puong sé 19, Khu ché xuat
Tan Thuan, Thanh phd Ho Chi Minh

La thanh vién thuoc Tap doan cong nghé hang dau Viét Nam FPT

Cong ty C6 phan Vién thong FPT (tén goi tat 1a FPT Telecom) hién 1a mot trong nhiing
nha cung cap dich vu Vién thong va Internet hang dau khu vuc.

Thanh 1ap ngay 31/01/1997, khoi nguon tir Trung tdm Dich vu Truc tuyén do 4 thanh
vién sang lap cung san pham mang Intranet dau tién cia Viét Nam mang tén “Tri tué Viét
Nam — TTVN”, san phém duoc coi 1a dit nén moéng cho su phat trién cua Internet tai Viét

Nam.

Cong ty chi nhanh: CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH DA
NANG
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FPT Telecom — Chi nhanh Pa Ning la mot trong nhitng chi nhanh quan trong cta
Cong Ty C6 Phan Vién Thong FPT (FPT Telecom), mét trong nhiing nha cung cap dich vu
vién thong hang dau tai Viét Nam. Vi phuong chdm “Khéach hang 13 trong tim”, FPT
Telecom Pa Ning luon nd lyc mang dén nhiing dich vu va giai phap cong nghé tién tién

nhat, d4p tng moi nhu cau cua khach hang.

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia cong ty

- Nam 1997: Ngay 31/01/1997 trung tam FPT Internet (FPT Online Exchange - FOX

- tién than cta FPT Telecom) dugc thanh 13p tai Ha N§1 véi san phém mang tri tu¢ Viét

Nam.

- Niam 2001: Ra mat bao dién tir dau tién tai Viét Nam VnExpress.net.

- Nam 2002: Tré thanh nha cung cip két ndi Internet IXP (Internet Exchange
Provider).

- Nam 2005: Chuyén d6i thanh Cong ty C6 phan Vién Thong FPT (FPT Telecom).
- Nam 2007: Tro thanh thanh vién chinh thic cua lién minh AAG.

- Niam 2008: Trd thanh nha cung cap dich vu Internet cap quang bang rong (FTTH)
dau tién tai Viét Nam 2009: Dat mbc doanh thu 100 triéu USD.

- Nam 2012: Hoan thién tuyén truc Bac Nam véi téng chiéu dai 4.000 km.
- Niam 2013: Ra mit dich vu Truyén hinh IPTV v&i thuong hiéu Truyén hinh FPT.

- Nim 2014: C6 mit tai Myanmar. La mdt trong nhitng don vi ddn dau trong chuyén

doi IPv6.

- Nam 2016: Khai truong Trung tim dit liéu chuan Uptime TIER III 16n nhat mién
Nam. Puoc cép phép trién khai thir nghi¢ém mang 4G tai Viét Nam.

- Nam 2017: Chinh thtrc niém yét trén san chimg khoan UPCOM. Ra mit géi dich vu
Internet téc d6 nhanh nhat Viét Nam SOC — 1Gbps.
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- Nam 2018: Hoan thién viéc quang hoa ha tang trén pham vi toan qudc. Ra mét Box

truyén hinh 4K, Voice remote.

- Niam 2019: Ra mét hang loat cac san phém dich vu néi bat: FPT Camera, iHome,

HBO GO, Foxy,...

- Niam 2020: Ra mit nhiéu san phim 1én: Foxpay, F.safe, F.work, F.Drive, bo giai ma

FPT TV 4K FX6 ctia Truyén hinh FPT, ciing nhiéu giai phap hd tro mua dich Covid 19.

- Nam 2021: Hop nhét FPT Play va Truyén hinh FPT thanh Truyén hinh FPT Play.
Ra mit san phim FPT Play Box S, ra mat giai phap Camera SME cho doanh nghiép vira
va nho.

- Nam 2022: Ra mat goi Lux tich hop cong nghé Wifi 6 va Bo giai ma dau tién tai thi
truong Viét Nam tich hop hai cong nghé IPTV va OTT la Box FPT Play 2022. Khai truong
2 Data Center: Fornix HNO02 va Fornix HCMO1 véi cong suét 800 rack.

- Nam 2023: Ra mat 3 géi cude dich vu FTTH Giga — Sky — Meta md bang khong
gidi han cho khach hang. Ra mit tinh nang F-Safe Go va goi cudc F-Game danh cho game

tha, ra mat FPT camera Play, FPT Camera IO3, FPT Camera SE.
Riéng vé chi nhanh Pa Ning

- FPT Telecom Pa Ning dugc thanh 1ap vao nim 1997, 1a mot trong nhitng cong ty
con ctia Tap doan FPT — mét trong nhitng tdp doan céng nghé 16n nhit tai Viét Nam. Ban
dau, cong ty chi cung cip cac dich vu vién thong va internet cho khach hang ca nhan va
doanh nghiép tai Pa Ning. Tuy nhién, v6i sy phat trién cta cong nghé thong tin va vién
thong, FPT Telecom Da Néing di khong ngimg mé rong hoat dong kinh doanh va trd thanh
mot trong nhitng don vi cung cap dich vu vién thong va cong nghé thong tin hang dau tai
mién Trung.

- Nim 2005, FPT Telecom Da Néing da chinh thirc trg thanh don vi cung cr?ip dich vu
vién thong va cong nghé thong tin duy nhét tai Da Ning. Dong thoi, cong ty ciing mo rong
hoat dong kinh doanh sang cac tinh thanh lan cdn nhu Quang Nam, Quang Ngai, Binh

Dinh,...
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- Nam 2010, FPT Telecom Pa Néng di trd thanh don vi cung cip dich vu vién thong
va cong nghé thong tin hang dau tai mién Trung, v6i hon 1 triéu khach hang st dung cac
dich vu cta cong ty.

2.1.2. TAm nhin va st ménh ciia cong ty

a. Tam nhin

FPT Telecom mong mudn tré thanh mot to chire kiéu mai, giau manh béng nd luc lao
dong sang tao trong khoa hoc k¥ thuit va cong nghé, 1am khach hang hai long, gop phan
hung thinh quéc gia, dem lai cho mdi thanh vién ctia minh diéu kién phat trién tai nang tot

nhat va mot cudc séng déy du vé vat chat, phong phu vé tinh than.
b. Sirménh

St ménh tién phong mang Internet, mang két ndi dén voi ngudi dan Viét Nam cung
mong mudn 16n lao mdi gia dinh Viét Nam déu st dung it nhat mot dich vu cta Cong ty,
FPT Telecom dang nd lyc thuc thi Chién lugc “Mang dén trai nghiém tuyét voi cho khach
hang” trén co s& phat huy gia tri van hoa cdt 18i “Ldy khdch hang lam trong tam” va nén
tang strc manh cong nghé FPT, tir d6 tién phong tré thanh Nha cung cap dich vu sb c6 trai

nghiém khach hang vuot troi, tot nhat tai Viét Nam.
2.1.3. Linh vuc hoat dgng ciia Cong ty
« Cung cap ha tAng mang vién thong cho dich vu Internet bing thong rong
o Cung cip cac san pham, dich vu vién théng, Internet
o Dich vy gia tri gia tdng trén mang Internet, dién thoai di dong
« Dich vu tin nhén, dir liéu, thong tin gidi tri trén mang dién thoai di dong
« Cung cap tro choi tryc tuyén trén mang Internet, dién thoai di dong
« Thiét 13p ha tAng mang va cung cp cac dich vu vién thong, Internet
o Xuat nhap khau thiét bi vién thong va Internet.

San Pham — Dich Vu
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« Internet FPT: Lap dat Internet WiFi FPT toc d6 cao tir 150Mbps dén 1024Mbps,

cho khach hang thoai mai lya chon, véi nhiéu wu dai hap dan.
« Truyén Hinh FPT: Hon 180 kénh truyén hinh FPT trong va ngoai nudc (75 kénh
HD). Xem mién phi cac ndi dung: Phim truyén, giai tri, thé thao, thiéu nhi,...
e Camera FPT: Thiét ké chic chin, hinh anh sic nét, lép dat don gian, dam thoai 2
chiéu, khang nuéc, khang bui IP67 ph hop véi nhu cau cua khach hang.
2.1.4. Co céu tb chirc

a. So do co cau to chwe

So dé 2.1: So db co ciu t6 chirc ciia Cong ty c¢6 phin Vién Théng FPT — Chi nhdnh
Da Ning

BAN PIEU HANH DA NANG
GD Chi nhinh (Duynd10)

PGD Chi nhinh (HoaiNU)

KHOI DVKH
(TramLTH2)

KHOI KINH DOANH KHOI KY THUAT

KHOI TONG HQP

Phong KD 4 P. Ky thuat 1
= (TruongNLN) (MinhNT52)
Phong KD 2 ] Phong KD 5 P. Ky thuat 2 P. DVKH2
(LongPH4) (TuongNK?2) (TuPA9) (GiangLPT)

Phong KD 3 BN PhongKD6 P. KT Ha Ting
(MinhTNN) (PhucVHD) (VinhCN)

BP. FAF
(KhaPM)

BP. QA

P. Dau Tu va PTDA

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)
b. Chirc nang, nhiém vu tirng phong ban
e Giam déc chi nhénh:
- Lap ké hoach chung, diéu hanh, quan 1y cac nhan su trong chi nhanh va chiu
trach nhiém v6i Ban Tong giam ddc.
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- Trién khai xay dung mo hinh td chire, co cAu nhan sy tai cac don vi, phong ban tryuc
thudc Chi nhanh va t6 chire thue hién khi duoc Ban lanh dao cong ty phé duyét thong qua.
- Tb chitc hoach dinh chién lugc, ké hoach hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh. Tryc
tiép giam sat, kiém tra, d6n ddc cac phong ban thyc hién cac chirc ning hoat dong san xuat
kinh doanh dat hiéu qua cao nhat, dung quy dinh ctia Cong ty va Phap luat. Bao cdo két
qua hoat dong kinh doanh va céng tic quan Iy diéu hanh ctua Chi nhanh téi Ban giam dbc

Cong ty theo quy dinh.
e B0 phan QA (ban kiém soat)

- Pam bao cac hoat dong dién ra tai chi nhanh phu hop hé théng chét lugng cua cong
ty va tap doan. Pam bao cac hoat dong dién ra tai cong ty pht hop véi yéu cau cia cac co
quan nha nudc.

- Xay dyung hé thong quan 1y chat lwong (Quy trinh, tai liéu, h so....). Theo ddi, kiém
tra viéc hoat dong san xuét kinh doanh theo quy trinh, tinh hinh hoat dong chét lugng trong
cong ty.

- Tham gia hoach dinh, kiém soat va danh gia chat luong cac dy an.
e Phong Hanh chinh — Nhan su

- Tham muu Giam ddc vé cac van dé lién quan dén cong tac ké hoach, hanh chinh
quan tri, ddi ngoai va cac chinh sach chung ctia Chi nhanh va cong tac t6 chirc ngudn lyc
hiéu qua phuc vu san xuét kinh doanh.

- Thuyc hién cac cong tac hanh chinh quan tri, ké hoach vat tu, to chirc lao dong tién
lwong. Quan 1y chung cac t6 vién thong tai cac tinh trén dja ban quan 1y, cac hoat dong
quan 1y nhén sy tai chi nhanh: tuyén dung, dao tao, quan Iy can bo, ché do chinh sach cho
nguoi lao dong.

- Luu trit ho so tai liéu, soan thao vin ban, t6 chirc hoi hop, trang bi van phong, quan
Iy ndi ngoai that try so.

- Tb chuc tiép nhan cong van, gidy to va phat hanh cong van di, dén, quan 1y con déu,
Iuru trit cong vin va hd so cong chire vién chire, to chtrc phuc vu khai thac tai lidu va luu

trit theo ché d6 quy dinh ciia Nha nuée.
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- Phéi hop va t6 chirc dao tao, boi dudng doi ngii can bd, cong nhan ki thuat nghiép
vu phit hop véi quy hoach va phat trién.
- Thuyc hién cong tac bao vé ndi b, bao vé co quan, cong tac an ninh qudc phong,

phong chay chira chay cua Cong ty, gitip l1anh dao theo doi cong tac thi dua khen thudng.
e Phong dich vu khach hang

- HO tro cac phong ban Kinh Doanh trong Chi nhanh, chiu trach nhi¢m vé cac nghiép
vu Dich vu khach hang.

- Kiém tra hop ddng, gidy t& va cap nhat ddy du, chinh x4c thong tin ciia khach hang
trén hé thong. Thuc hién cac thu tuc chuyén d6i, dbi chu, thanh 1y hop dong theo yéu ciu
cua khach hang.

- Quan ly va ho trg doi ngil nhan vién thu cudc dam bao hoan thanh chi tiéu thanh
toan theo yéu cau cia bo phan.

- Xt Iy cac khiéu nai cua khach hang. Giai dap moi thic méc ciia Khach hang dang
st sung céac dich vu do FPT Telecom cung cap. Cha dong chiam soc khach hang gip su cb

phai gian doan st dung dich vu.
e Phong Ké toan

- Lap ké hoach, chiju trach nhiém céc nghiép vu ké toan cta chi nhanh. Chiu sy diéu
hanh ctia Gidm ddc chi nhanh.

- Thuc hién téng hop s6 liéu va kiém tra téng hop, can ddi s6 lidu ké toan. Kiém tra
tinh chinh xéc, hop ly, hop 1¢ cta ching tir thu, chi, ching tir ngan hang va cac chung tur
diéu chinh.

- Tham muu, giup viéc giam ddc trong viéc quan ly, diéu hanh cong viéc thudc cac
linh vyec tai chinh, ké toan, kiém toan - kiém so4t noi bo, thu hdi cong nog, théng ké va thong

tin kinh té.
e Phong Ky thuat
- HO tro nhan vién kinh doanh web, giai dap thic mic, gia ca, ky thuat, cong nghé

lién quan.

26



- Nhan yéu cau tir nhan vién kinh doanh web, 14p ké hoach, phan tich, thiét ké, xay
dung, phan hdi website.

- Quan Iy hé thong mang noi bd, phdn mém chuyén giao cta cong ty.

- Quan ly, dang ky, gia han, khic phuc su cd, sao luu, phuc hoi cac van dé lién quan
dén domain va hosting, email.

- Lap ké hoach, nang cap cic san pham kinh doanh cua cong ty.

- Quan Iy vé k¥ thuét cac website ndi bo ctia cong ty.

- Khic phuc su c¢6 may tinh ndi bd cua cong ty vé mit tong thé cua cong ty (khong
chiu trach nhiém cho cac phan mém dung riéng - ca nhan hoic linh tinh).

- Tu van chuyén sau ddi véi cac khach hang c6 nhu cau thiét 1ap mang noi bo.

- HO tro hanh chanh nhén sy dao tao nhan vién vé: gidi thiéu tinh ning - thong sb k¥
thuat cua cac cong cu kinh doanh, dao tao sir dung phﬁn mém tin hoc hoa cong ty, huéng
dan nhan vién méi sir dung email néu ho chua biét. (Khong hd tro huéng dan cac yéu cau
str dung cac phan mém linh tinh).

- Lap ké hoach, chiu trach nhiém vé céc mang k¥ thuat, tu van, thiét ké, hd tro lép
dit, bao tri hé thong ha ting vién thong ctia cong ty va yéu cau ctia khach hang.

- Dao tao, phat trién doi ngl k¥ thuat vién tiém nang.
e Phong Kinh doanh

- Nhan ké hoach, chiu trach nhiém vé phat trién thi truong, doanh s6, doanh thu tir

ban giam déc chi nhanh.

- Timkiém khach hang, tu van, thuyét phuc, thwong luong, ky két hop déng v6i khach

hang va tién hanh khao sat.

e Phong Pau tu — Phat trién du an

- Tim kiém, tiép can va xtic tién dau tu ha tang vién thong cho cac dy an: Chung cu,
toa nha van phong, khu do thi, khu cong nghiép, khach san, resort va cac co s¢ kinh doanh
dich vu luu trq,...

- Pam phan, thuong luong va tién hanh cac thu tuc ky két hop dong véi Cha dau

tu/Ban quan 1y/Ban quan tri cac toa nha Building dé dau tu ha ting sin sang cho viéc khai
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thac cac Dich vu vién thong ctiia FPT (Intertnet, Truyén hinh FPT, thué kénh vién thong,
Camera, Smart City, Smart Home, phén mém quan ly Khach san, cac Dich vu ho trg Doanh
nghiép,...).

- Duy tri va phat trién mdi quan hé véi cac ddi tac va cac bén lién quan.

- Phéi hop, hd tro cac don vi lién quan, hoan thién cac thu tuc can thiét nhim cung
cap dich vu vién thong, cong nghé thong tin va dam bao duy tri qua trinh trién khai ban
hang cua FPT Telecom tai cac du an.

- Thuyc hién cac cong tac bio cdo, dao tao va cac cong viéc khac theo sy phan cong
clia cap trén.

- Phéi hop cac bd phan lién quan xir Iy cac van dé (néu cd) trong qua trinh van hanh
va trién khai cta cac du an thudc don vi quan ly.

2.2. PHAN TICH CAC YEU TO MOI TRUONG ANH HUONG PEN HOAT
PONG CUA CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH PA NANG

2.2.1. Moi truong vi mo

a. Moi trwong van hoa xa hji

Viét Nam c6 72,1 tri¢u nguoi su dung Internet (dat ty 1€ 73,2% dan sé) trong cudc séng
hang ngay. Véi con sb nay, Viét Nam 1a quéc gia ¢ lugng ngudi ding Internet cao thi 12
trén toan thé gid1. Viét Nam da tré thanh mot nude manh vé vién thong — Internet vai cong
ngh¢ hién dai, mirc phé cap Internet cao. Internet da tr¢ thanh yéu td thiét yéu trong cudc
song ngudi dan, tré thanh ha ting ctia nén kinh thé, thanh nhan t6 quan trong trong thiic
day cong cudc cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nude. Cho thiy, FPT telecom chi nhanh
Pa Ning 13 mét trong nhitng nha cung cip internet bang rong 16n nhat Viét Nam véi trén
mot triéu nguoi dung. Viét Nam la mdt nudc co dan sb tré, kha nang hoi nhép va tim hiéu
v6i su phat trién thé gidi rat cao. Dic biét trong gidi tré, trao luu sir dung thong tin , cOng
nghé phan mém rat pho bién. Pay 1a mot co hoi ¢é FPT c6 thé phat trién dé dap Gmg nhu

cau ngay cang cao cua xa hgi.

b. Moi truwong cong nghé
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Véi tdc do phat trién vii bio ciia nganh céng nghé thong tin thi cong nghé méi nhit
ctia cong ty FPT hién nay 1a Wi-Fi 6 1a thé hé méi nhat trong cac chuan két ndi WiFi, duoc
thiét ké dé cai thién tc do, hiéu suat va kha ning xir Iy nhiéu thiét bi két ndi cung lic.
Vong doi san pham twong dbi ngin doi hoi FPT Telecom khong ngimg nghién ciru va phat
trién dé dap tng nhu cau ctia ngudi tidu dung véi nhitng san phim c6 chat luong cao hon.
Hién nay, tat ca nhitng hoat dong chinh & FPT déu dugce tin hoc héa nham dam bao dﬁy
du thong tin, chinh x4c va dung quy trinh. Vi dinh hudng chung cua tap doan 13 phat trién
theo hudng hoi tu sd, trung tim phat trién cong nghé cta cong ty chuyén nghién ciru dinh
huéng phat trién ctia cong ty, tim hiéu cac co hdi méi mé rong san pham, dich vu va giai
phap cong nghé t6t hon va hiéu qua hon cho khéach hang.

c. Moi trwong kinh té

e Tdc d6 tang truong GDP

Theo bao cdo cuia B6 Thong tin va Truyén thong - co quan thuong tryc Uy ban Qudc
gia vé chuyén ddi sb - cho biét, néu nam 2020, Viét Nam chi ding thtr 6 trong khu vuc
ASEAN vé tdc do ting trudng kinh té s6, thi nam 2021 dung thi 3 va hai nam tiép theo
2022, 2023 dtmg tht 1. Bao céo ctua Google xac dinh kinh té s6 Viét Nam nam 2022 ting
truong 28%, 2023 dat 19%, cao gap 3,5 lan toc do ting truong GDP. Vé phat trién kinh té
s6, Bo Thong tin va Truyén thong cho biét ti trong kinh té sd trong GDP Viét Nam nim
2023 dat 16,5% va dén thang 6.2024 1a 18,5%.

Riéng Pa Ning ting truong kinh té (GRDP) ctua Pa Ning nam 2024 ting 7,51% so
v6i nam 2023, cao hon mirc ting 2,01% ciia nim 2023, xé&p thir 7/14 tinh ving Bic Trung
bd va Duyén hai mién Trung va xép thir 29/63 dia phuong trén ca nudc vé toc do tang
truong GRDP ca nam 2024, thu hat gan 14.000 ty ddng vén dau tu, trong d6 cap méi 27
du an FDI vé6i von dang ky hon 22 triéu USD, thu ngan sach dat 70% duy toan dugc giao.
Trong d6, quy 4-2024 GRDP udc ting 10,18% so véi nam 2023, xép thir 2/5 tinh, thanh
phd vung kinh té trong diém mién Trung. Nhu viy, ta c6 thé thiy tinh hinh kinh té trong
nude hién nay phat trién tét véi muc do ting truong qua nhitng nam gan day. Giup cho
cong ty ciing nhu nganh vién thong duy tri va phat trién cac hoat dong cta minh.

e Lam phat
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Theo s6 lidu cuia Tong Cuc thdng ké, CPI binh quan nim 2024 ting 3,63%, lam phat
co ban ting 2,71%, co ban nim trong gidi han cho phép song can tiép tuc theo ddi do gia
ca nhiéu mit hang c6 xu huéng ting, gia ting ap luc lam phat ciing nhu cong tac quan 1y,
diéu hanh gia.

Nhu viy, lam phat ngay cang ting anh hudng khong nhé dén chi tiéu cia ngudi tiéu
dung trong viéc str dung cac dich vu ciing nhu mua sam hang hoéa. Do ngudi dan thit chit
chi tiéu hon, khién cho cac doanh nhiép khé ma thiic day tiéu thu san pham. Ho it ¢6 nhu
cau sir dung cac dich vu hon, thay vao d6 can trong hon trong chi tiéu ctia minh. Pay c6
thé 13 mot kho khin ddi v6i cac doanh nghiép, dic biét 13 cac cong ty cung cap cac dich vu
vién thong nhu FPT.

d. Méi trwong nhin khiu hoc

Dan s6 Viét Nam hién nay 1a 99.801.817 nguoi. Riéng vé dan s6 Pa Nang uéc tinh
khoang 1,27 triéu ngudi. Pa Ning 1a mét trong nhitng thanh phd 16n va phat trién nhanh
nhat tai Viét Nam, voi téc do ting trudng dan sb 6n dinh. Thanh phé nay khong chi 1a trung
tam kinh té, van hoa ma con la diém dén du lich quan trong cua ca nudc. Tdc do tdng dan
sb cua Viét Nam tdng cao nhu vay, du bdo mot tuong lai khong xa, nhu cau vé tat ca cac
dich vu néi chung va Vién théng noi riéng déu co thé ting.

Tao diéu kién thuan lgi cho cac doanh nghiép dau tu va mo rong thi truong kinh
doanh trong thoi gian téi. Ngudi dan hién nay dang c6 xu huéng chuyén tir néng thon va
cac ving ngoai 6 ra sinh séng tai cac thanh phd 16n. Qua trinh d6 thi hoa dién ra nhanh
chong, thu hut ngudi dan ¢ khap moi noi dén sinh song va nhap cu. Nhu vay, viéc tip trung
nhu cau vao mot dia diém, tam 1y nhitng nguoi sdng & thanh phé s& khac nhitng ngudi séng
& nong thon, chinh vi thé day 1a co hdi cho nganh trong viéc thu hut khach hang.

V6i tinh hinh dén s6 ngdy cang ting, day co thé duoc xem nhu 1a mot loi thé, vi sd
luong ngudi sir dung vién thong ngdy cang gia ting. Ngudn lao dong nhiéu cho céc hoat
dong phu hop véi dac thu cia nganh.

e. Moi trwong tw nhién

Dich vu vién thong sir dung dudng truyén cap quang dang dbi mit véi nhiéu thach thirc

tr cac hién tuong tu nhién. Khi cap quang bién bi su ¢b do bio, dong dat hay céc tac dong
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khac, toc do duong truyén sé& bi suy giam nghiém trong. Qué trinh khic phuc su ¢b nay
thudng phirc tap, ton kém va mat nhiéu thoi gian. Viée trao d6i thong tin qudc té qua cac
dich vu nhu web, email, thoai va video cling bi anh huong, do luu luong dir li€u phai
chuyén sang cac tuyén du phong, d& dan dén tinh trang qua tai va nghén mang.

O Viét Nam, dia hinh hiém trd va ha ting giao thong chua ddng bo khién nhiéu doanh
nghiép vién thong giap kho khin trong viéc mé rong mang ludi va lap dat cap quang dén
cac khu vuc xa x6i, héo lanh. Diéu nay doi hoi chi phi dau tu 16n va thoi gian trién khai
lau dai. Tham chi, ngay tai mot s6 khu vuc & thanh phé, ha téng vién thong van con thiéu
déng bd, dan dén tinh trang nhiéu ho gia dinh chua thé tiép can dich vu Internet 6n dinh.Dé
Internet tré nén pho bién va phu song rong khap trén ca nudc, can c6 su dau tu manh mé,
chién lugc phat trién dai han va su hop tac chit ché giita cdc doanh nghiép va co quan quan
1y. Qua trinh nay s& can thém nhiéu ndm nita dé hoan thién.

Vi vay, yéu td tw nhién c6 anh huong rat quan trong dén hoat dong céac nganh dich vy
vién thong. Vi cac anh hudng nho ctia méi trudng hay dia hinh ciing tré thanh rao can ddi
v6i nganh, va nhitng tac dong do thién nhién gy ra s& lam cho cac doanh nghiép gip rat

nhiéu khé khin trong viéc bd sung kinh phi sira chita, bao tri lai hé théng cap mang.

2.2.2. Moi trowong vi mo

a. Khach hang

Khach hang cta cong ty FPT Telecom chi nhanh Pa Nang bao gom khach hang to chtrc

va khéch hang ca nhan, trong do:

- Khéch hang t6 chirc : Bao gdm cac doanh nghiép 16n, vira va nho, co quan nha nudc,
t chire gido duc, bénh vién, khich san va cac don vi kinh doanh khéc trén dia ban ba Ne:tng
( Pizza 4P’s,...), st dung dich vu v&1 muc dich ddm bao duong truyén on dinh, bang thong
16n dap tng nhu cau lam viéc lién tuc, dp ung nhu cau cia khach hang khi st dung dich
vu tai céc to chuc 1a phai co internet.

- Khach hang ca nhan: Bao gém cac ho gia dinh va cé nhan str dung dich vu cho muc

dich sinh hoat va giai tri.
b. Déi thii canh tranh
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Hién tai thi truong Viét Nam c6 7 nha cung cp dich vu Internet (ISP), gdbm VDC,
Viettel, FPT Telecom, NetNam, SPT, EVN Telecom va CMC TI, Trong d6 thi 3 nha cung
cAp VNPT, FPT, Viettel chiém thi phan chu yéu.

Tai thi truong Da Nﬁng, khi n6i dén ddi tha canh tranh chinh cua FPT Telecom phai
ké dén 2 nha mang 13 VNPT va Viettel Telecom.

e Nha mang VNPT

Piém manh: VNPT la doanh nghiép théng linh thi truong d6i véi 3 loai dich vu: Dién
thoai duong dai trong nuodc, dich vu kénh thué riéng nodi hat va dich vu kénh thué riéng
duong dai trong nudc.

Piém yéu: gia cudc cao hon so v4i mot so nha mang nhu FPT hay Viettel, thi tuc hanh
chinh phuc tap, cham trong viéc trién khai cac g61 dich vu linh hoat.

e Nha mang Viettel

Piém manh: Viettel Telecom 1a mot nha cung cAp mang manh ding thir 2 sau VNPT,
v6i 4000 tram phat song trén ca nudc riéng Pa Nang chiém 650 try, thé manh cia Viettel
Telecom 1a gia cudc cho lip dit mang ban dau va phi thué bao thap. Hién tai Viettel
Telecom dang khong ngimg mé rong thi trudng nudc ngoai. Hoat dong trong linh vuc vién
thong va kinh doanh céc san pham vién thong.

Piém yéu: Quy trinh bao tri va khic phuc su ¢d con cham, Ung dung My Viettel d6i
khi gip 16i hodc hoat dong chua 6n dinh.

e Nha mang FPT

Piém manh: FPT ndi bat véi duong truyén cap quang FTTH tdc do cao, c6 wifi 6 méi
ra mat, bang thong rong, 6n dinh, dap tng tét nhu cau ctia c4 nhan va doanh nghiép. Phu
hop cho hoc tap, 1am viéc tir xa, choi game truc tuyén va giai tri 4K/8K. Tong dai hd tro
24/7 véi ddi ngii k¥ thuat vién nhanh chéng xir 1y sy ¢d. Quy trinh cham soc khach hang
0 rang va hi¢u qua.

Piém yéu: Gié cudc cao hon so vdi cac nha mang nhu Viettel, thu tuc htty dich vu con
ruom ra.

¢. Nha cung cip
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Biang 2.1. Céc nha cung cip chinh ciia Cong ty ¢6 phan Vién Thong FPT — Chi

nhanh Pa Ning
STT | Tén thiétbi | Nguodn cung cAp | Tén nha cung cip Xuit xir
1 Modem Nhép khau TP Link DPai Loan
2 Day céap dong Noi dia Viethan Cablr Viét Nam
3 | Day cap quang Noi dia Viethan Cablr Viét Nam
4 Bo tach kénh Nhép khau HLC Malaysia

2.3.

(Nguon: Céng ty Co phan Vién Théng FPT — Chi nhdnh Pa Néng)

VIEN THONG FPT — CHI NHANH DA NANG

2.3.1. Ngudn nhan luc

TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH CUA CONG TY CO PHAN

Bang 2.2. Thong ké nguon nhan lyc ciia Cong ty Co phan Vién Thong FPT — Chi

nhinh Pa Ning
Nim So sanh
2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu S6 S6 S6 S6 S6
Til¢ Til¢ Til¢ Til¢ Til¢
luong luong lugng lugng luong
| (%) | (%) .| (%) | (%) | (%)
(nguoi) (nguoi) (nguoi) (nguoi) (nguoi)

Téng )

285 100 300 100 322 100 15 53 | 22 7,3
lwgng
I. Gi6i tinh

14,4

173 60,7 198 66 210 65 25 12 6,1

1. Nam 5
1

112 39,3 102 34 112 35 -10 -8,9 9,8
2. Nt 0
I Trinh d$ hoc vin
Dai hoc 247 86,7 262 87,3 285 88,5 15 6,07 | 23 8,9
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Cao dang&
, 33 11,6 33 11 32 10 0 0 -1 -3
trung cap
Lao dong
, 5 1,7 5 1,7 5 1,5 0 0 0 0
pho thong
I11. P§ tudi
1. Duéi
108 38 118 39 129 40 10 925 | 11 9,3
<25
2. Tu
150 52,6 156 52 167 52 6 4 11 7,05
25>40
3. Tu> 40 27 9,4 26 9 26 8 -1 37| 0 0

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)

Nhan xét: Nhin chung, tong s6 lao dong ting truong 6n dinh qua cac nim. Vi ti 18
lao dong c6 trinh do Dai hoc va sau Pai hoc chiém vu thé, dam bao chat luong nhan sy
cao. Co cau gidi tinh kha can doi, mic di nam gidi van chiém ty 1é cao. Piéu nay cho ta
thiy ngudn nhén luc tré ddy nhiét huyét va sang tao gop phan phét trién hoat dong kinh
doanh ctia Cong ty Co phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Ning ngay cang ving manh

hon.
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2.3.2. Co sé vat chat

a. Dién tich cua cong ty

Biang 2.3. Dién tich ciia Cong ty Co phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Ning

Pon vi Dién tich (m?)
Tc'Eng dién tich cong ty chi nhanh Da 1500
ang
Khu vuc van phong 1200
Khu vue nha kho 80
Khu vue dé xe 100
Khu vue khac 120

Nhin xét:

- Khu vuc vin phong: Vi 1.200m? chiém khoang 80% so véi tong dién tich ciia Cong
ty. Cho ta thay hoat dong chinh ciia céng ty chi nhanh Pa Ning tap trung vao cong viéc vin
phong, ho tro dich vu khach hang, k¥ thuat va quan 1.

- Khu vyce nha kho: Véi 80 m? chiém khoang 5,3% so véi tong dién tich cia cong ty.

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)

Cho ta thdy nhu ciu can luu trir thiét bi, vat tu khong qua 16n.

- Khu vuc dé xe: V&i 100m? chiém khoang 6,7%, dién tich nay s& du dap ung nhu

cau cho nhan vién.
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b. Mdy méc thiét bi
Bang 2.4. CAc may méc va thiét bj ciia Cong ty co phéan Vién Thong

FPT — Chi nhanh Pa Ning

May moc thiét bi S6 lrgng (cai)
May tinh ban 220
Pién thoai ban 50
May in 10
May scan 2
Diéu hoa 16
Tivi 3
May chiéu 2

Thiét bi van phong

Ban lam viéc 100
Ghé lam viéc 250
Ghé dai tiép khach 5
Ban dai tiép khach 5

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Néng)

Nhan xét: Nhin chung may moc va trang thiét bj ctia cong ty duoc trang bi day du, dap
mg ¢t nhu cau 1am viéc ctia nhan vién trong Cong ty C6 phan Vién Thong FPT — Chi

nhanh Pa Ning. Piéu nay gitip ting ning suat 1am viéc cho cong ty.
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2.3.3. Tinh hinh tai chinh

a. Bdng can doi ké todn

Bang 2.5. Bang can ddi ké toan nim 2022-2024 ciia Cong ty Co phén Vién Thong
FPT — Chi nhanh Pa Ning

STT Chi tiéu Niim 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 céc khoan tuong

| duong vé tién 380.241.509 786.731.320 956.783.256

I Khoén phai thu ngin han 7.335.361.186 | 9.113.194.609 | 12.034.569.113

Il | Tdén kho 10.156.489.403 | 14.744.276.687 | 17.956.231.004
Céac khoan déau tu tai chinh

IV | ngén han 1.990.205.989 | 2.075.050.976 | 3.359.572.972

B | TAI SAN DAI HAN 34.833.132.610 | 40.032.891.742 | 47.356.890.201

| Tai san ¢ dinh 22.263.410.516 | 28.796.756.310 | 35.101.556.347
Céc khoan dau tu tai chinh

I 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

| No ngin han 23.456.125.234 | 25.320.469.009 | 31.268.124.431

I No dai han 1.667.554.198 | 4.668.656.558 | 4.718.826.249

D | VONCHUSO 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

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Thong FPT — Chi nhanh DPa Néng)
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Biang 2.6. Bang phan tich khoi va chi s6 ciia bang cin ddi ké toan 2022-2024 ciia
Cong ty C6 phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Ning

Chi tiéu Phan tich khéi Phan tich chi sb
< - 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%
Tien va cac khoan trong 07% | 12% | 12% | 100% |206.9% | 251.6%
duong vé tién
Khoan phai thu ngén han 13,4% | 13,7% | 14,7% | 100% | 124,2% | 164,1%
Tdn kho 18,6% | 22,1% | 22,0% | 100% | 145,2% | 176,8%
Cac khoan dau tr tai chinh 36% | 31% | 41% | 100% |104.3% | 168.8%
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%
g;"hl;?l"an dau tw tai chinh 230% | 16.8% | 15.0% | 100% | 89.4% | 97.5%
TONG TAI SAN 100% 100% | 100% | 100% |122,0% | 149,3%
x x Nam Nam Nam Nam Nam Nam
NGUON VON 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024
NQ PHAI TRA 459% | 44.9% | 44,1% | 100% |119,4% | 143,2%
No ngén han 429% | 37,9% | 38,3% | 100% |107,9% | 133,3%
No dai han 3,0% 70% | 58% | 100% |280,0% |283.0%
VON CHU SO HU'U 541% | 55,1% | 55,9% | 100% | 124,3% | 154,5%
TONG NGUON VON 100% | 100% | 100% | 100% | 122,0% | 149,3%
(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)
Nhan xét:

- Co cau tai san

Ty trong trung binh qua 3 nim cua tai san ngan han 1a 39,43%, tai san dai han 1a
60,57%, cho thiy cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning dang wu tién dau tu vao tai
san dai han. Tuy nhién ty trong tai san ngin han ting din quan cic nam, ting 5,7% va tai
san dai han giam dan qua cdc nam, giam 5,7% tir naim 2022 dén 2024 phan 4nh chién luoc
ctia cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning dang mudn dau tu thém vao tai san ngin

han va gidm ti trong cua tai san dai han.
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Qua hang niam tong tai san bién dong, ting 1én va ting 49,3% qua 3 nim. Nguyén nhan
dan dén su ting 1én nhu nay 14 do sy ting 1én manh mé cua tién va cac khoan twong duong
vé tién, cac khoan phai thu ngén han, ton kho, cac khoan dau tu tai chinh ngén han va tai
san c6 dinh. Nhitng thay d6i nay cho thay cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning dang
diéu chinh danh muc tai san ctia minh dé phu hop véi tinh hinh kinh doanh va chién luoc
phat trién méi.

- Co ciu ngudn von

Ty trong trung binh qua 3 nam ciia ng phai tra 1a 44,97%, von chu sé hitu 13 55,03%
cho thiy ngudn tai trg cia tip doan dang tap trung cha yéu ¢ von chi s¢ hitu.

Ty trong no phai tra giam dan qua cac nim, giam 1,8% tir ndm 2022 dén 2024. Cho
thay cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning. Cho thay cong ty FPT Telecom — chi nhanh
Da Ning d3 cai thién duoc ng ctia cong ty. No dai han khi ty trong ting tir 3% nim 2022
1én 5,8% nam 2024. Ty trong ng ngén han gidm, vi¢c giam ty trong ng ngén han cta cong
ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Néng d3 gitp cai thién kha ning thanh toan, giam 4p luc
phai thanh toan cac khoan no trong ky han ngan.

Ty trong von chu s hitu ting dan qua cac nim, ting 1én 1,8% tir ndm 2022 dén nim
2024 ty trong ting 1én cho ta thay cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa Ning dang ¢ sy
ting cuong von tu co. Nhu vay, cong ty dd tao ra mot nén tang tai chinh 6n dinh va bén
virng.

b. Bdng bdo cdo hoat dong kinh doanh

Bang 2.7. Bang bao cdo két qua hoat dong kinh doanh ciia Céng ty Co phan Vién
Thong FPT - Chi nhanh Pa Ning

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. Cac khoan giam trir doanh thu 60.593.632 70.319.848 80.347.458

3. Doanh thu thuin vé ban hang
va cung cip dich vu 64.239.190.337 | 72.747.023.174 | 86.965.355.325
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4. Gia von hang ban

47.370.082.406

50.603.542.642

53.381.677.133

5. Loi nhuin gép vé ban hang va
cung cap 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

8. Chi phi ban hang

5.716.100.474

5.877.844.441

5.915.487.638

9. Chi phi quan ly DN

7.518.073.357

8.460.991.566

9.130.615.984

10. Loi nhuén thuin tir hoat dong

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

13. Loi nhuén khac 1.689.250 709.500 2.503.498
14. Tong loi nhuan trude 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 Néng)

Bang 2.8. Bing phan tich khoi va chi so ciia bang bao cdo két qua hoat dong kinh
doanh nim 2022-2024 ciia Cong ty C6 phan Vién Thong FPT - Chi nhanh Pa Ning

Bang phan tich khéi va chi s ciia bao cio két qua hoat dong kinh doanh

CHI TIEU Phan tich khéi (Ti trong) | Phan tich chi sé (Xu huéng)
2022 2023 2024 2022 | 2023 2024
Doanh thu ban hang va 100% | 100% | 100% | 100% | 1132% | 1354%
cung cép dich vu
Céc khoan giam trir DT 0,1% | 0,1% | 0,1% | 100% | 116,1% | 132,6%
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Doanh thu thuan vé ban 99,9% | 99,9% | 99,9% | 100% | 113,2% 135,4%

hang va cung cép dich vu

Gi4 von hang ban 73, 7% | 69,5% | 61,3% | 100% | 106,8% 112,7%

Loi nhuan gop vé ban hang | 26,2% | 30,4% | 38,6% | 100% | 131,3% 199,1%

va cung cap dich vy

Chi phi ban hang 8,9% 8,1% 6,8% 100% | 102,8% 103,5%

Chi phi quan ly DN 11,7% | 11,6% | 10,5% | 100% | 112,5% 121,4%

LN thuan tir hoat dong KD | 5,7% | 10,7% | 21,3% | 100% | 214,7% 509,9%

LN sau thué TNDN 5,7% | 10,7% | 21,3% | 100% | 214,6% 509,6%

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Néng)
Nhin xét:

- Co cau doanh thu

Doanh thu ban hang va cung cép dich vu cta cong ty FPT Telecom — chi nhanh Pa
Néng qua 3 ndm c6 xu huéng ting manh, ting 35,4% tir nim 2022 dén 2024. Nguyén nhan
tang do mo rong thi truong va mé rong danh muc san pham.

- Co céu chi phi

Ti trong gia von hang ban giam 12,4% tir nam 2022 dén nam 2024, cho thay cong ty
d3 toi wu héa duge chi phi tét. Pong thoi xu hudng gia von hang ban ting 12,7% tir nim
2022 dén nam 2024 phu hop véi da ting trudng cta doanh thu cong ty

Chi phi ban hang va quan ly doanh nghiép c¢6 ti trong gidm 2,1% va 1,2% tir nam 2022
dén nam 2024 dong thoi xu hudng ting 3,5% va 21,4% tir nim 2022 dén nam 2024 diéu
nay ndi 1én coéng ty khong chi quan tim dén doanh thu ma con quan tam dén noi bo cong
ty dé ning cao chét luong.

- Loginhuin
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Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh ty trong tang 15,6% tir nam 2022 dén nim
2024, cho ta thay hoat dong kinh doanh ctia cong ty dang rat t6t can phat huy va c6 huong
phat trién tiép.

2.4. THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO
PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH PA NANG

2.4.1. Ciac loai hinh chiim s6c khach hang tai Cong ty c6 phan vién thong FPT — Chi
nhanh Da Ning

e Chim séc truc tiép

Tai Chi nhanh P4 Ning ciia Cong ty C6 phan Vién thong FPT, hinh thirc chim soc
khach hang truc tiép van dong vai trd quan trong trong hoat dong hd trg va gitt chan khach
hang. Viéc cham séc truc tiép chu yéu dugc thyuc hién tai cac van phong giao dich va thong
qua doi ngii k¥ thuat vién dén tan nha khach hang. Tai cac diém giao dich, khach hang c6
thé thyc hién nhiéu dich vy nhu dang ky méi, thay doi thong tin, thanh toan cude, khiéu nai
hodc huy dich vu. Nhan vién tai day dugc dao tao chuyén nghiép, c6 thai d§ phuc vy than
thién, nhiét tinh. Tuy nhién, dén hién tai nam 2024 s luong diém quﬁy giao dich con han
ché chico 5 diém tai 5 quan la:

- Quaén Hai Chau: 182-184 Pudng 2-9, Phuong Hoa Cuong Bic, Quan Hai Chau, Pa
Ning;

- Quan Thanh Khé: 399 Dién Bién Phu, Phuong Hoa Khé, Quan Thanh Khé, Thanh
Ph6 Pa Ning;

- Quan Son Tra: 909 Ngo Quyén, Phuong An Hai Dong, Quan Son Tra, Thanh Phé
Pa Nang;

- Quéan Cam Lé&: 224 Pham Hung, huyén Hoa Vang, quan Cam L&, Thanh phd Pa
Ning;

- Quan Ngii Hanh Son: L6 A4-1, Khu D6 Thi Cong nghé FPT Pa Nang, Phuong Hoa
Hai, Quan Ngii Hanh Son, TP. Pa Nang (Quay giao dich méi).

Céc quay giao dich ciia Cong ty FPT Telecom Da Ning tip trung cha yéu & trung tim

thanh phé), nén khach hang & céc khu vuc xa gap kha nhiéu bat tién khi can hd tro truc tiép.
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Thoi gian chd doi vao nhitng thoi diém cao diém nhu cudi thang, ngay dong tién mang
hoic sau ky nghi 18 ciing 12 mot vin dé dang luu y.

Hinh thirc chim soc tai nha khi khach hang goi dién 1én téng dai yéu cau duoc chim
soc tai nha thi khi d6 s€ dugc thong qua doi ngli k¥ thuat vién, k¥ thuat vién tai cong ty
duogc danh gia 1a nhanh chong va tién loi. Ky thuat vién khong chi thuc hién céc cong viée
nhu 1ap dit, stra chita, nang cap dudng truyén ma con dong vai trd nhu cau ndi phan hoi
chét lugng dich vu tir ngudi dung dén cong ty. Hau hét ki thuat vién co thai do phuc vu tét,
tac phong chuyén nghiép, duoc khach hang danh gia tich cuc. Nhung van con tinh trang
mét s6 ca hd tro bi cham tré do qué tai vao cac thoi diém cao diém, déng thoi chat luong
phuc vu gitta cac ky thuat vién chua thyc su déng déu. Nhin chung, hoat dong cham soc
khach hang truc tiép tai FPT Da Néng di dat duoc nhiéu két qua tich cuc, nhung van can
cai thién vé su linh hoat trong thoi gian ho tro, mo rong diém giao dich, va chuan héa chét
luong phuc vu dé nang cao hon nita trai nghiém khach hang.

e Chim séc gidn tiép

Bén canh hinh thirc cham séc tryc tiép, Cong ty Co phan Vién thong FPT — Chi nhanh
Pa Nang con day manh cac hoat dong cham séc khach hang gian tiép thong qua nhiéu kénh
nhu tong dai, tng dung di dong, website, mang xa hoi ( Facebook, Zalo) va tin nhin ty
dong (SMS). Trong d6, tong dai 19006600 duoc xem 1a kénh hd tro chinh, hoat dong 24/7
nham tu vén, giai dap thac mac, tiép nhan yéu cau k¥ thuat va cham séc sau ban hang. Nhin
chung, doi ngli téng dai vién c6 thai do phuc vu tot, phan hdi nhanh, tuy nhién vao cac
khung gid cao diém van xay ra tinh trang khach hang phai chd 1au dé dugc két ndi.

Ngoai ra, ng dung Hi FPT 1a mot cong cu cham soc khach hang hién dai cho phép
nguoi dung co thé kiém soat duoc thiét bi la truy cap, diéu khién thiét bi modem tir xa, chu
dong chan website khong lanh manh va quan 1y dugc thoi gian su dung mang cua thanh
vién trong gia dinh. Bén canh viéc dam bao an toan Internet, Hi FPT dang dinh hudng tro
thanh (mg dung cung cap trai nghiém dich vu chim séc khach hang kiéu méi ciia FPT
Telecom. Ung dung nay bo sung hai tinh ning 1 "Quay giao dich s6" va "Yéu cau hd trg"
nham gitp nguoi dung thyuc hién giao dich va hoat dong 100% online. Vo1 "Quﬁy giao dich

sO" ngoai cac tién ich da co san & phién ban trudc nhu dat lich hen tai quay, thay doi thong
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tin hop ddng,... Hi FPT b sung thém chtc ning gia han thanh toan va khéi phuc dich vu
internet. Tinh ning nay cho phép ngudi ding gia han dong cudc tré tdi da ba lan mdi thang
hodc yéu cau khéi phuc internet do trude d6 guri yéu cau tam ngung st dung hay thanh 1y
hop dong. Trong khi d6, nguoi ding khi gip su ¢b k¥ thuat, cudce phi hay thii tuc c6 thé yéu
cau gip k¥ thuat vién thong qua tinh ning "Yéu cau hd tro". Nhung mot sé khach hang
phan anh rang Gmg dung d6i khi bi 18i, cham phan hdi hodc khong dong bo thong tin. Bén
canh do, FPT ciing duy tri sy hién dién trén cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook, Zalo
nhiam cung cap thong tin khuyén mai, tiép nhan phan anh va trd chuyén truc tuyén véi
khach hang. Hinh thirc nay dugc danh gia cao ¢ kha nang twong tac nhanh va than thién,
dic biét phu hop v6i nhom khach hang tré. Ngoai ra, hé théng tin nhan SMS ciing duoc sir
dung dé nhéc cudc, tri an, va thong bao cac thay doi trong chinh sach dich vu.

Hinh 2.1. Giao dién Ung dung Hi FPT do Cong ty FPT Telecom cung cap.

GG = I

Hi FPT 6.4

CHAM LIEN TAY, THAY NGAY TIEN iCH

FCONNECT PLATFORM THANH TOAN
m % g e
GLAN HANG MAY TheH, mmm W
I[N THOAI CHiNH HANG il 10, xi My

Nhin tong thé, hoat dong cham séc gian tiép cua FPT Pa Néng van con mot sd han ché
nhu thiéu tinh c4 nhan hoa theo tirg nhom khéach hang, kha nang xur 1y su ¢6 phirc tap con
phu thudc vao chuyén tiép sang cac bd phan khac, va chua that su dong bo giira cac kénh.
Do d6, dé nang cao hiéu qua, cong ty can dau tu manh hon vao hé thong quan 1y khach
hang (CRM), dong thoi dao tao nhan vién chim soc khach hang tryc tuyén dé dam bao

phén héi kip thoi, chinh xac va nhat quan trén tat ca cac nén tang.
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2.4.2. Cac yéu to6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khich hang

Thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai FPT Telecom — Chi nhanh Pa Nang
hién nay con ton tai nhiéu van dé bit ngudn tir ba yéu t6 chinh: con nguoi, san pham va sy

thuan tién.
a. Vé yéu to con nguwoi

So @6 2.2. Co céu td chirc tai phong Dich vu khach hang Céng ty C6 phén Vién
thong FPT - Chi nhanh Pa Ning

Trudémg phong DVKH ‘
|

l

—Il—_ I'—'—
Pho phong 1 ‘ Pho phong 2
[ ?. l [ l
Quén tnrimg 1 Quin trudng 2 Qudn tnromg 3 Quin tnrong 1 Quin trurdomg 2

| | |

i 2 i !
Nhién vién Nhan vién Nhén vién Nhin vién ‘
van phong CSKH tai nha vin phong CSKH tai nha |

(Nguon: Céng ty C6 phan Vién Théng FPT — Chi nhanh Pa Nang)

Tai Cong ty FPT Telecom - Chi nhanh Da Ning hién nay c6 2 phong Dich vy chim
soc khach hang, voi tong s6 lwong nhéan vién 2 phong 13 58 nhan vién chiam soc, trong do:

- Trudéng phong Dich vu Cham séc khach hang ¢6 1 truong phong lam viée tai Tang
4 cua Cong ty, yéu cau trinh d6 Pai hoc/ Pai hoc trd 1én va yéu cau di kém 1a c6 bﬁng Tiéng
Anh di kem.

- Pho phong Dich vu Chim séc khach hang gdm 2 ngudi, mdi phong Dich vu s& ¢6 1
Pho6 phong dé quan 1y va bao cdo vé cho Truong phong. Yéu cau phai c6 trinh d6 Dai hoc
kém theo 1 c¢6 bang Tiéng Anh, c6 kinh nghiém vé mang Cham séc khach hang va co kinh
nghiém Quén 1y phong ban 1a 1gi thé

e Phong dich vu chim soc khach hang 1 (Tang 1):

- C6 27 nhan vién lam viéc tai Tang 1 phong dich vu cham séc khach hang 1.
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+ Quén treéng c6 2 ngudi mdi quan 1 ngudi bao gdm quan Cam Lé va quin Ngiit Hanh
Son, yéu cau trinh d6 phai c6 bang Pai hoc. Ngoai ra, yéu cau kém theo phai c6 Tiéng Anh
co ban va bang tin hoc vin phong.

+ Nhan vién vin phong cé 8 ngudi, chia ra 1am 2 quan dé cham soc: 4 ngudi cham soc
quan Cam L& va 4 ngudi chdm séc bén Ngiit Hanh Son. Yéu cau phai c6 bang Pai hoc, biét
giao tiép tiéng anh co ban 14 loi thé.

-+ Nhan vién tai nha khach hang c6 14 nguoi, chia ra 1am 2 quén dé chiam soc: 7
ngudi cham soc tai Cam Lé va 7 ngudi cham soc tai Ngii Hanh Son. Yéu cau phai ¢6 bang
Cao Pang/Cao dang tré 1én Pai hoc. Thoi gian 1am viée s& 4 tiéng tai van phong Cong ty
con lai 4 tiéng chim soc khach hang tai dia chi nha cua khach hang.

e Phong dich vu chim soc khach hang 2 (Tang 4):

- C6 31 nhan vién lam viéc tai Tang 4 phong dich vu cham soc khach hang 2.

+ Quan trudng c6 3 ngudi mdi quan 1 ngudi bao gdm quan Thanh Khé, Hai Chau va
Lién Chiéu. yéu cau trinh d6 phai c6 bang Pai hoc. Ngoai ra, yéu cau kém theo phai c6
Tiéng Anh co ban va bang tin hoc van phong.

+ Nhan vién vin phong c6 11 ngudi, chia ra 1am 3 quin dé chim séc: 3 nguoi chim
soc tai Thanh Khé, 3 nguoi cham soc tai Hai Chau va 4 nguoi cham séc tai Lién Chiéu.
Yéu cau phai c6 bang Pai hoc, biét giao tiép tiéng anh co ban 1a loi thé.

+ Nhan vién tai nha khach hang c6 17 ngudi, chia ra 1am 3 quéan dé cham soc: 5 ngudi
cham soc tai Thanh Khé, 4 nguoi cham séc tai Hai Chau va 8 nguoi cham tai Lién Chiéu.
Yéu cau phai c6 bang Cao Ping/Cao ding tré 1én Pai hoc. Sb lwgng chim soc khach hang
& quan Lién Chiéu nhiéu hon vi chua c6 dia diém giao dich. Thoi gian 1am viéc sé& 4 tiéng

tai vin phong Cong ty con lai 4 tiéng cham soc khach hang tai dia chi nha cta khach hang.

Ngodi ra, tai 4 dia diém giao dich Cong ty b tri 4 nhan vién cham soc khach hang lam
viéc tai cac dia diém giao dich cac quan, yéu cau trinh d6 Cao déng tr¢d 1én. Nhung ddi vai
Quan Lién Chiéu hién tai chua c6 diém giao dich cia Cong ty tai quan. Diéu nay gay ra sy
bat tién va khé khan ddi véi khach hang tai Quan Lién Chiéu khi phai thanh toan hay c6

nhirng van d€ can gdp cac nhan vién cua Cong ty.
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Nhén vién khi dén Cong ty phai mic déng phuc ciua Cong ty, ngoai trir mot sb trudng
hop nhu mang thai 16n khong mang vira 40 dong phuc ctia Cong ty thi khi dén cong ty phai
mang dd coéng s¢ hodc dam bau cong sé. Mot vai truong hop khong tuan tha dong phuc
cong ty khi di 1am cho thay y thirc nhan vién can cai thién va can tuan thu ding quy dinh

chung ctua Cong ty.

Nhan vién cham séc khach hang va k¥ thuét vién déu duoc dao tao nghiép vu: 100%
nhan vién méi dugc tham gia khoa hoc dao tao dinh hudéng mang tén “72h trai nghiém”.
Véi khéa hoc nay, cac thanh vién méi c6 co hoi sinh hoat ciing nhau dé hiéu vé lich s,
con nguoi, gia tri van hoa cling nhu tinh than ctia FPT. Cac khoa hoac ma nhan vién FPT

duoc dao tao:

- Néam 2022-2023: Khoa hoc MiniMBA cua FPT la su tinh gon 35% chuong trinh
MBA theo chuan Thuy S§ cung véi kinh nghiém phat trién thyc té cua FPT. Cac lanh dao
cép cao cua FPT nhu Chu tich HPQT, cac pho chu tich, uy vién hoi déng quan tri... déu
phu trach soan gido trinh va tryc tiép giang day. PBac bié¢t, FPT con duoc biét dén v6i mot
hinh thtrc ddo tao rat méi — hinh thirc “Su phu — D4 d&”. Mot 1anh dao cip 5 tro 1én 13 mot
su phu. Mbi su phu co t6i thiéu 5 dé tir, c6 thé lya chon & don vi d6 hodc don vi khac trong
FPT. Mdi nhom su phu — dé tir s& sinh hoat toi thiéu 7 budi mdi nam va 3 tiéng mdi budi.
Su phu c6 nhiém vu dn dat, chia sé kinh nghi¢m va dao tao cho cac dd dé cua minh dé ho
¢6 co hdi nang cao gia tri ban than cling nhu phét trién cong viéc minh phu trach. Bén canh
d6, hang ndm, mdi can bd nhan vién ciing phai hoan thanh mot sé khoa hoc (v6i nhing ty
1¢ phan tram) theo quy dinh ctia don vi minh.

- Niam 2024: Chuong trinh dao tao dugc “thiét ké” dé day manh hoat dong giang day
va chia sé cua cac lanh dao cip cao (L5up), trudong va phod don vi tai Head Office (HO),
Ban Giam d6c Chi nhanh va d6i ngil truong, phd phong trén toan qubc. Muc tiéu chinh 13
nang cao chit luong doi ngii va xdy dung mot vin hoa hoc tip manh mé tai FTEL. Hinh
thirc giang day trong chuong trinh rat da dang, bao gom: giang day truc tiép, coaching, on-
the-job training (OJT), seminar, SPDT va mentorship. Ngoai viéc ndng cao k¥ nang chuyén
mon, cac lanh dao va nhéan vién con dugc hudng cac quyén loi nhu quy d6i gio hoc Moocs

va khen thudng theo quy dinh. Chuong trinh dao tao nay khong chi gitip cac lanh dao va
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nhan vién nang cao k¥ nang, trau d6i ban than ma con gép phan vao su phat trién bén viing

cua cong ty.

Du nhan vién cham séc khach hang va k¥ thuat vién déu duoc dao tao nghiép vu va co
thai do phuc vu kha chuyén nghiép, nhung thuc té cho théy tai chi nhanh Pa Néang vao cac
thoi diém cao diém nhu ngay cudi thang, khi c6 su ¢b mang dién rong (bdo, mwa ngi ciy
lam dut ddy mang hang loat,...), hodc vao budi t6i khi luu luong truy cap ting cao doi ngil
nhan su thuong khong du dé dap vng kip thoi nhu cau hd tro tir khach hang. Diéu nay dan
dén tinh trang khach hang phai chd doi 1au khi goi tong dai hodc khi dat lich sira chita tai
nha. Ngoai ra, van con mot sé nhan vién thiéu k¥ nang giao tiép hodc xir Iy tinh hudng

chua khéo 1€o gay birc xtc cho khach hang.
b. Vé yéu t6 san phim

Cong ty cung cip cac dich vu va san pham nhu: Internet cip quang, truyén hinh FPT,

Camera FPT.

- Internet cap quang: 1a mot trong nhiing dich vy san pham chu dao tir khi méi thanh
1ap. Trai qua 25 ndm phat trién FPT cung cap Internet cap quang t6i thi truong Viét Nam
san phém Internet FPT van luén dugc su tin nhiém cta nguoi su dung & vi tri top dau khi
phat sinh nhu cau can lap dat internet. Cac g6i internet tai cong ty nhu: Internet ca
nhan(Internet GIGA, Sky), Internet doanh nghié¢p (Super 250, Lux 500, Lux800, Combo
Lux500), Internet cau hinh riéng danh cho cac game thii (Combo-Internet F-Game, Combo-
Internet Meta).

- Truyén hinh FPT: La mdt trong 3 nha cung cp dich vu truyén hinh thong qua giao
thirc két ndi Internet bang thong rong 16n nhat Viét Nam hién nay. Truyén hinh FPT st
dung cong nghé hién dai dem dén ngudi dung nhitng trai nghiém giai tri tuyét voi nhat,
nhitng tién ich gidi tri da dang, tinh tuwong tac cao. Chuong trinh da dang phong pht véi
gan 200 kénh trong nudc va qudc té voi chit lwong hinh anh sic nét, Am thanh séng dong.
Pic biét 1a di tuong khach hang tré, truyén hinh FPT con cung cap Gng dung di dong
FOXY hd trg xem Truyén hinh FPT moi luc, moi noi thong qua cac thiét bi cdm tay bao

gom dién thoai di dong va mdy tinh bang, truyén hinh FPT Play c6 két hop Wifi 6.
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Hinh 2.2. San phim Truyén hinh FPT Play do Céong ty FPT Telecom sin xuat

TRUYEN HINH FPT HGP NHAT THUGNG HIEU VGI FPT PLAY

TU 08/09/2021

- Camera FPT: La san phém dich vy IP Camera dugc phat trién boi FPT Telecom
chinh thirc duoc dua ra thi truong vao nim 2019 bao gom 2 san pham chi dao chinh 1a

“Camera ngoai tro1 va Camera trong nha”.

Hinh 2.3. San pham Camera ciia Cong ty FPT Telecom sin xuat

F~ P T Camera
CONG NGHE[

frong Camera An Ninh

@

e Tiét kiém chi phi vat tu

An toan khi l3p dat
® Trién khai nhanh

<= Tang tinh thim my
7’5 Hoat dong &n dinh

49



Gi4 thanh san pham va dich vu cta Cong ty:
- Bang gia cudc Internet Wifi

Bang 2.9. Bang bao gia cudc Internet Wifi nam 2025

GIGA 300Mbps/ 300Mbps 200.000
SKY 1Gbps/ 300Mbps 210.000
META 1Gbps/ 1Gbps 350.000
Phi héa mang 300.0004d (Ap dung FPT, VNPT, Viettel)
Tra trudc 6 thang Sir dung 6 thang (Khéng ap dung KM)
Tra trudc 12 thang Sir dung 12 thang (Khuyé&n Mai 01 thang)

- Bang gia cuéc Combo Internet + Truyén hinh FPT

Bang 2.10. Bang bio gia cwéec Combo Internet + Truyén hinh FPT nim 2025

.

GIGA 300Mbps/ 300Mbps 230.000
SKY 1Gbps/ 300Mbps 240.000
META 1Gbps/ 1Gbps 380.000
Phi hoa mang 300.000d (Ap dung FPT, VNPT, Viettel)
Tra trudc 6 thang St dung 6 thang (Khdng ap dung KM)
Tra trudc 12 thang St dyng 12 thang (Khuyén Mai 01 thang)

- Bang gid cude cap quang FPT gbi doanh nghiép
Béang 2.11. Bang gia cwéc cap quang FPT go6i doanh nghiép nam 2025

Super 250 545.000 500.000

Super 400 1.400.000 700.000

Super 500 2.500.000 700.000
Lux 500 800.000 1.200.000
Lux 800 1.000.000 1.200.000

Dich vu Internet cap quang va truyén hinh FPT do FPT cung cap rat da dang véi nhiéu
gia/goi cho khach hang cd nhan hay doanh nghiép lya chon, cac san phém — dich vu ¢6

chét luong kha tét ¢ khu vuc trung tAm thanh phd, nhung tai cac khu vuc ving ven nhu
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Hoa Vang, Lién Chiéu, Cam L&,... ngudi dan thudng phan anh tinh trang mang chap chon,
tbc do khong on dinh, dic biét vao gio cao diém ( budi trua, budi toi). Thém vao do, cac
thiét bj nhu modem, d4u thu truyén hinh d6i khi d4 131 thoi nhung chua duoc thay méi hodc
nang cap mién phi kip thoi, anh huong dén trai nghiém sir dung dich vu cua khach hang.

c. Vé yéu to sw thudn ti¢n

Du FPT di trién khai nhiéu kénh hd trg khach hang nhu tong dai, ung dung Hi FPT,
fanpage Facebook, Zalo Official va hé théng cira hang giao dich tai cac quan nhu Son Tra,
Hai Chau, Thanh Khé, Cam Lé. Nhung trén thyc té, khach hang van gip kho khan khi tiép
can dich vu. Téng dai thudng xuyén ban vao gio cao diém, tmg dung Hi FPT c6 lac bi 16i
hodac cap nhat thong tin cham khién khach hang kho theo déi tinh trang dich vu hodc guri
yéu cu hd trg. Mot sb thi tuc nhu tam ngung dich vy, huy hop déng, doi thiét bi,... van

con rudm ra phai dén tryc tiép van phong giao dich, gdy bét tién cho ngudi dung.

Tir cac thuc trang trén ¢ thé thiy rang mic du FPT Telecom Pa Ning di c6 nhimg nd
Iuc dang ghi nhan trong viéc cai thién chat lugng chiam séc khach hang, nhung van con ton
tai nhiéu bat cap lién quan dén con ngudi, san pham va sy thuan tién trong tiép can dich
vu. Nhitng van dé ndy can duogc khic phuc sém dé ning cao mirc do hai 1ong va giit chan

khach hang trong béi canh canh tranh ngay cang gay gat ciia nganh vién thong hién nay.

2.4.3. Quy trinh chim séc khach hang tai Cong ty c6 phan vién thong FPT — Chi
nhinh Da Ning

a. Giai dogn trudc khi mua hang

Trong giai doan trudc khi mua Cong ty Vién thong FPT - Chi nhanh Pa Ning da trién

khai nhiéu hoat dong dé thu hut va tiép can khach hang tiém ning.

Budc 1: Xac dinh va thu hat khach hang: Cong ty da tan dung da kénh nhu quang cao
Facebook, Google Ads, Zalo Ads, mang ludi cOng tac vién, phat to roi,...

- Facebook : Lap trang fanpage cua cong ty voi tén “FPT TELECOM” trang Fanpage
v6i 1 triéu nguoi theo doi, 977k luot thich va chay quang cao cho nhitng bai ndi bat tir d6
tao dugc do nhan dién thuong hi¢u tdt ddi voi khach hang. Ngoai ra, cong ty con chay trén

Facebook Ads nhu: Quang cdo hinh anh va video: Str dung video gidi thi€u dich vu hodc
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hinh anh chat lugng cao vé goi cude; Targeting chi tiét: St dung tinh ning nhim muc tiéu
theo s thich (vi du: nguoi dung quan tAm dén cong nghé, giai tri truc tuyén).

- Google Ads: tap trung vao viéc toi wu hoa viée st dung tir khoa trong cac chién
lugc tiép thi va twong tac voi khach hang, tire 1a cac nghiép vu (hodc thu thuat), bao gdbm
nhiéu budc nham dua tir khoa 1én dau cac trang két qua tim kiém Marketing tir khoa 13 viée
st dung cac tir hoac cum tu c6 lién quan dén san phém, dich vu hoac linh vuc kinh doanh
ctia ban trong cac chién lugc marketing automation, diéu nay bao gdm viéc tim kiém va
chon loc cac tir khéa ma khach hang tiém nang c6 thé s dung khi tim kiém trén cac cong
cu tim kiém nhu Google.

+ Quang cdo tim kiém: Sir dung tir khéa nhu “lap mang FPT”, “internet FPT” dé thu
hat nguoi tim kiém.

+ Quang cao hién thi: Pat quang cao trén cac trang web lién quan dén cong nghé va
dich vu internet.

- Zalo Ads:

+ Quang céo tin nhan: Guri thong diép truc tiép dén nguoi dung véi wu dai dic biét,
nhu giam gia khi ding ky.

+ Quang cao hién thi trén Zalo: St dung hinh anh bat mat va CTA 15 rang.

Tuy nhién, dit li¢u khach hang van con 10i rac, chua dugc xir ly dé)ng b0, din dén tinh
trang trung lap hoac thiéu chinh xac. Ngoai ra, viéc chay quang cao doéi khi chua thuc su
nham dung ddi twong muc tiéu gdy lang phi chi phi marketing.

Budc 2: Tiép can va gidi thiéu dich vu: doi ngii nhan vién kinh doanh chii dong goi
dién, nhan tin moi chao khach hang. Tuy nhién, mot s6 nhan vién con tu van theo kiéu “ban
hang ép” hon 13 ling nghe nhu cau, khién khach hang d& mat thién cam. Cac ndi dung nhin
tin ciing chua duoc ca nhan hoa, khién khach hang dé bo qua hodc hiéu nham 14 tin rac.

Budce 3: Tu van nhu cau va phan loai khach hang: day 13 budc quan trong nhung van
con nhiéu han ché. Thoi gian dé lap dit dich vu s& phu thudc vao tinh trang ha tang cta

FPT Telecom tai khu vuc trién khai lép dat:

- Khu vuc d3 c6 sin ha ting: Trong vong 4 ngay ké tir ngay ky két hop dong.
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- Khu vuc chua co san ha téng:
+ Noi thanh trung tim Thanh phé: Trong vong 7 ngay ké tir ngay ky két hop dong.
+ Phuong, ven cac Quan: Trong vong 9 ngay ké tir ngay ky két hop dong.

Viéc kiém tra ha téng & dia chi khach hang d6i khi bi cham tré va thoi gian doi kiém
tra co s ha ting d6i luc s& anh hudng dén trai nghiém ban dau va quyét dinh mua dich vu

cua khach hang.

Budc 4: Cung cap thong tin va giai dap thic mic: phan 16n nhan vién déu nim 15 gia
cudc, chuong trinh khuyén mai va c6 tai liéu hd tro cho nhan vién. Nhung van c6 trudong
hop thong tin bi thiéu théng nhat giita cac nhan vién tirc 13 cac nhan vién co thé ty y dua
ra cac chuwong trinh khuyén mai ma khong phai tir cong ty dua ra dé chay doanh sé cho
chinh nhan vién d6 lam gay hoang mang cho khach hang. Ngoai ra, tai liéu cung cap con
thiéu su truc quan nhu hinh anh, video mé ta thuc té dé nhan vién c6 thé mo ta rd va chi

tiét khi khach hang yéu cau.

b. Giai doan quyét dinh mua hang

Trong giai doan khach hang quyét dinh mua hang, cac hoat dong chim soc khach hang
tai Cong ty Vién théng FPT - Chi nhanh Pa Ning di dat duoc nhiéu két qua tich cuc,
nhung van ton tai mot sd diém can cai thién nhu: Nhan vién kinh doanh hau nhu d3 nim
virng thong tin san pham c6 thé dua ra nhiéu goi y phu hop theo tirng nhom khach hang (
ca nhan, hd gia dinh, doanh nghi€p nhd/Ién, cac game thu,...). Tuy nhién, viéc khai thac
sau nhu cau thyuc té van con han ché, khién noi dung tu van d6i khi mang tinh chung chung,
thiéu tinh c4 nhan hoa. Mot s6 nhan vién chua linh hoat trong viéc “néi theo ngdn ngit clia
khach hang” hodc chua str dung tiéng phd thong nhét 13 v6i nguoi 16n tudi hodc khong ranh
cong nghé¢; nhan vién co thé phan hdi tdt cac cau hoi phé bién vé tdc do mang, gia ca, dich
vu bao hanh, 1& phi khi lap dat. Tuy vay, véi nhiing van dé chuyén sau hon nhu két ndi k¥
thuat, s6 luong thiét bi 16n, hay kha ning trién khai ha tang ¢ dia diém cu thé nhan vién lai
phai cho k¥ thuat xac nhan khién khach hang bi gian doan trong qua trinh ra quyét dinh.
Ngodi ra, tién d6 kiém tra ha ting d6i khi con cham tré anh huong dén viéc chdt hop dong

v6i khéach hang.
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c. Giai dogan sau khi mua hang

Trong giai doan sau khi khach hang dd mua va sir dung dich vy, FPT Da Nang van duy
tri dugc nhiéu diém manh trong cong tac chim soc khach hang. Mot trong nhirng vu diém
ndi bat 1 tong dai hd trg hoat dong 24/7, giup khach hang c6 thé lién hé bat cir lac nao dé
duoc hd tro vé k¥ thuat, thanh todn hodac gia han dich vu. Bén canh d6, FPT cling phat trién
ung dung Hi FPT trén dién thoai thong minh — mdt cong cu hd tro cuc ky tién 1o1, cho phép
ngudi dung chii dong tra ctru thong tin goi cude, bao 16i ki thuat, ddi mat khau WiFi hodc
thanh toan online ma khong can goi tong dai. Ngoai ra, doanh nghiép con trién khai cac
hoat dong cham soc khach hang dinh ky nhu goi dién tham hoi, khdo sat murc d6 hai long,
dong thoi giri cac chuong trinh wu dai nham tri 4n khach hang lau nam. Tuy vy, van con
mot s6 han ché can duoc cai thién vé vin dé nhan vién goi dién nhéc dong cudce lién tuc
khi khach hang chua dén ky han thanh toan lam cho khach hang cam thay phién va buc
ttrc. Tai mot s6 khu vuc & Da Nacmg, khach hang phan anh rﬁng viée xu 1y su ) mang con
cham, k¥ thuat xuéng kiém tra va stra roi nhung van khong sir dung duoc dic biét 1a vao
cac khung gio cao diém nhu budi tdi hodc cudi tudn. Ngoai ra, viée thiéu lién két hiéu qua
giita cac bd phan ndi bo khién thong tin phan anh doi khi khong duoc chuyén dung dén ki
thuat vién, ddn dén tinh trang bi bo sét hodc cham tré trong xur Iy. Quy trinh tiép nhan va
giai quyét khiéu nai tai FPT:

- Budc 1: Thong tin khiéu nai khach hang: Vé phia khach hang thong tin khiéu nai
khach hang phai cung cp day du, chinh xac phan anh dang yéu cau ctia minh.

- Budc 2: Tiép nhan thong tin khiéu nai khach hang: Tiép nhan khiéu nai tai tong dai
voi s6 Hotline 19006600, ngoai ra FPT Telecom con m¢ rong thém nhiéu kénh hd trg khac
nhu: Website FPT, img dung Hi FPT, mang xa hoi Facebook, hoac hd trg truc tiép tal cac
quiy giao dich ciia FPT Telecom trén toan qudc. Can bo phu trach giai quyét khiéu nai
khach hang c6 trach nhiém tiép nhan phan anh, khiéu nai khach hang. Khiéu nai dugc ghi
nhan véo phiéu theo d&i xir Iy va nhap vio bao cdo dé theo ddi. Khach hang khiéu nai bang
van ban nén can bo giai quyét khiéu nai phai tiép nhan va phan hdi bang van ban trong

vong 2 ngay lam vigc.
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- Budc 3: Xir Iy don khiéu nai khach hang: Can bd phu trach giai quyét khiéu nai sau
khi d3 tiép nhan don khiéu nai ctia khach hang sé& kiém tra lai tinh x4c thuc cta thong tin
d6ng thoi xac dinh pham vi khiéu nai. Néu khiéu nai ctia khach hang vuot qua thim quyén
ctia bo phén giai quyét khiéu nai thi khiéu nai ctia khach hang s& duoc chuyén 1én bo phan
chtrc ning c6 thidm quyén cao hon xem xét va dua ra phuong an giai quyét. Sau khi co
phuong 4n giai quyét, bd phan chirc ning s& chuyén phwong an giai quyét cho b phén giai
quyét khiéu nai dé bo phan nay 1am viéc v6i khach hang. Néu khiéu nai cia khach hang
thudc thAm quyén ctia bd phan giai quyét khiéu nai thi bo phan nay sé truc tiép tién hanh
xtt Iy va dua ra phuong an giai quyét pht hop v6i van dé khiéu nai ctia khach hang Trong
truong hop khong giai quyét ngay cho khach hang ngay thoi diém tiép nhan khiéu nai thi
phai phan hoi thong tin cho khach hang trong vong 24h ké tir lic tiép nhan thong tin.

- Budc 4: Két qua xur Iy: Can bo phu trach giai quyét khiéu nai khach hang cin ci vao
qua trinh xir 1y khiéu nai dé dua ra 10i giai dép ro rang cho khach hang. Néu khach hang
thoa man voi két qua xir 1y, khiéu nai xem nhu di duoc giai quyét. Néu khach hang chua
thoa man, cong ty sé thuc thém budc thtr nam.

- Budc 5: HO tro, phdi hop cung xt ly: Nhu dé cap ¢ budc 4 khi khach hang chua hai
long voi két qua ma ho nhan duoc thi khi do6 can su hd trg ctia cic ban can bd khac nhau:
Cén phu trach cham s6c/Giai quyét khiéu nai khach hang; Can bo cac b phan c6 lién quan
khac: Ky thuat vién, Dich vu khach hang ; Lanh dao don vi; Ban Gidm DPéc, Ban Chat
luong dé cung tham gia hd tro giai khiéu nai nhdm dua cho khach hang cau tra 101 hai long
nhét. Can bd phu trach cham so6c khach hang lién h¢é qua dién thoai dé hd trg khach hang
tryc tiép tai Cong ty hodc gian tiép tai dia chi khach hang. Thoi gian xur 1y tir 24 — 48h.
Truong hop khach hang khong hai 1ong véi két qua xir 1y 48 gio, thic mic/khiéu nai duoc
chuyén cho 1anh dao don vi, Ban dam bao chat luong tham gia hd trg xtr 1y.

Tir nhitng bude quy trinh tiép nhan va giai quyét don khiéu nai khach hang cua FPT
duogc thuc hién moét cach khoa hoc, logic, c6 hé¢ th6ng bai ban thong qua cac budc, dam bao
thu tuc chit ché dung nguyén tic. Viéc nay giup bo phin chim soc xir Iy don khiéu nai mot
cach dé dang, thuan tién hon. Nhung mét s6 truong hop, nhan vién cham soc khach hang

6 thai do chua tbt, chua that su léng nghe y kién cua khach, khong tan tinh hudéng dan

55



khach hang trong khau khic phuc sy c6. Bo phan chim soc khach hang giai quyét khiéu
nai chua rd rang, khong tuan thu quy trinh, trong khi khach hang lai nén néng mong mudn
nhanh duoc giai quyét, do d6 d& giy ra xung dot, anh huéng dén uy tin cong ty va su tin
dung lau dai cua khach hang.
Cac chinh sach hau mai cua FPT nhu:

- Chinh séch khéi phuc dich vu

- Chinh sach chuyén dia diém

- Chinh sach d6i géi dich vu

- Chinh sach bao hang va bao tri

- Chinh sach chuyén dbi cha so hitu hop dong

- Chinh sach tam ngung, thanh ly dich vu

- Chinh sach hay sir dung va hoan tién

- Chinh sach thay d6i thong tin khach hang.

Nhung so v6i cac d6i tha nhu Viettel hay VNPT, chinh sach hau mai ctia FPT van con
tuong ddi han ché va rudm ra thu tuc, chua thue su tao duoc 1gi thé canh tranh manh mé
vé cac wu dai dai han, hd tro khi chuyén dia diém hodc khuyén mai hip dan cho khach hang

trung thanh.

2.5. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH DA NANG
2.5.1. Két qua dat dwoc

- Nhaén vién giao dich, k¥ thuat vién va tong dai vién déu dugc dao tao bai ban, thé
hién thai d6 phuc vu than thién, chuyén nghiép. Piéu nay goép phan cing ¢ hinh anh tich
cuc cua cong ty trong mat khach hang.

- Viéc trién khai ung dung Hi FPT véi c4c tinh ning méi nhu “Quay giao dich s6” va
“Yéu cau hd trg” giup khach hang thuc hién giao dich, xur ly su cd ma khong can dén truc
tiép quay giao dich — tiét kiém thoi gian va cong sirc.

- Tong dai hoat dong 24/7 cung d6i ngii k¥ thuat vién hd tro tin noi di gitip cong ty

nhanh chéng tiép nhan va giai quyét nhiéu van dé phat sinh, nhat 1a cac su cd ky thuat.
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- FPT tan dung tdt nén tang mang xa hoi va tin nhin SMS dé két ndi, cham soc va
truyén thong t6i khach hang, dic biét phu hop voi ddi tuong khach hang tré.

- Pa kénh hd trg khach hang gdm téng dai, tmg dung Hi FPT, mang xd hoi va cira
hang giao dich tao diéu kién tiép can linh hoat.

- Quy trinh hd trg mua hang rd rang qua cac budc nhu tu van, kiém tra ha ting, ky
hop ddng, ... duoc thuc hién theo quy trinh cu thé.

- Quy trinh x@r 1y khiéu nai bai ban c6 phan cap thaim quyén xtr 1y, thoi gian phan hoi
cu thé, nhidu kénh tiép nhan.

2.5.2. Han ché

- Viéc cac diém giao dich chi tap trung tai mot s quan trung tdm khién khach hang
¢ khu vyc ngoai thanh hodc vung xa géap nhiéu khé khan khi can duge hd tro truc tiép.

- Viéc xir 1y yéu cau khach hang van con phu thudc nhiéu vao viéc chuyén tiép giira
cac kénh (téng dai, ing dung, k¥ thuét vién,...), gdy cham tré hodc trung ldp thong tin.

- Ung dung Hi FPT d6i luc hoat dong chua 6n dinh theo mot sd phan hoi tir khach
hang cho thiy ting dung hay bi 15, phan hdi chdm hodc thong tin khong dong bo giy anh
huong dén hiéu qua cham séc truc tuyén.

- V& con nguoi:

+ Chét luong phuc vu gitra cac ca nhan chua déng déu, mot s6 nhan vién con thiéu ky

nang giao tiép, xtr 1y tinh huéng chua linh hoat gay anh hudng dén trai nghiém cta khach

hang.
+ Goi nhac cudc trude han 1am khach hang cam thay bi lam phién.

+ Chua c6 k¥ ning trong giao tiép nhét 13 v6i khach hang 16n tudi, it tiép xuc cong
nghé.

+ Thai d6 mot s6 nhan vién chua tot, thiéu lang nghe, khong tan tinh hudng dan.

- Chua c6 nhiéu chinh sach cham soc riéng biét hodc tiy bién san pham theo ting
nhom khach hang cu thé (vi du: nguoi 16n tudi, doanh nghiép nho).

- Chua c6 su dong bo thong tin hoan toan giita cac kénh (tong dai, img dung, mang

x4 hoi), gay kho khan trong theo ddi tién do xtr Iy yéu cau khach hang.
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- Mot sb thi tuc van con yéu cau khach hang dén truc tiép quiy giao dich, giy bét

tién nhat la do1 vo1 nguoi cao tudi hodc khach hang ¢ xa trung tam.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH
PA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng phat trién cia cong ty dén 2030

e Linh vyc Vién Thong

- Ung dung dit liéu 16n va phan tich hanh vi khach hang ciing nhu sir dung cc cong
nghé méi nham ning cao trai nghiém cho khach hang, giam thiéu ty 16 roi mang. Quan tri
sdu sat va doi méi qua trinh cham soc khach hang, tir khau ban hang dén hau mai, bao tri,
cac dich vu gia tang,...

- Tiép tuc du tu ha tang cong nghé ciing nhu hé théng truc cap chinh, truc cap bién
nham cai thién chit lugng dudng truyén Internet qudc té, dap tng nhu cau vé dit lidu ngay
cang cao cua nguoi ti€u dung.

- Déy manh phat trién co s& ha téng vién thong noi dia, tiép can cac khach hang tai
khu vuc ngoai 0, nong thon.

- Mo rong, tang cong suét cho hé théng trung tam dir li€u hién dai nhiam phuc vu nhu
cau chuyén d6i sb gia tang trén toan cau.

- Tiép tuc mo rong ving phu trong nude va qudc té.

- Cai tién hoat dong mang tro choi truc tuyén, déy manh phat hanh cac troé choi méi
cling nhu phat hanh cac trd choi trén nén di dong.

- PAay manh nghién ctru, san xuit va cung cip cac san pham coéng nghé "Made by
FPT”.

e Linh vuc truyén hinh

- Tiép tuc nang cao hai long khach hang thong qua cac géi dich vu méi, phu hop nhu
cau da dang ciia cac ca nhan trong mdi ho gia dinh. Quén tri siu sat va doi méi qua trinh
cham so6c khach hang, tir khau ban hang dén hau mii, bao tri, cac dich vu gia tang.

- Mo rong dich vu truyén hinh tra tién vdi cac tuyén ndi dung méi, ndi dia hoa, giap
thu hat nguoi dung maéi, dac biét nhitng ngudi dung st dung goi dich vy tron goi Internet

va truyén hinh cua FPT.
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3.1.2. Muc tiéu kinh doanh ciia Cong ty dén 2030

Cong ty C6 phan Vién Thong FPT — Chi nhanh Pa Néng dit muc tiéu ting trudng
doanh thu d6i voi chi nhanh Da Ning. Dic biét, cong ty sé tip trung day manh phat trién
cac san pham giai phap Chuyén d6i sd gitip ning cao hiéu suat cong viée ctia cac to chirc
vé ¢4 nhan; Hinh thanh T hop s6 dem dén trai nghi¢m, san phém va dich vu t6t nhét va
dung nhat t6i cac ca nhan, t6 chirc, doanh nghiép, vdi 5 yéu té cbt 16i gdm: Cong nghé Al

Dtr liéu, Pinh danh, Giao tiép, Piém cham.

Cong ty dit myc tiéu nang cao toan dién cong tac chim séc khach hang nham giit viing
vi thé din dau thi truong vién thong tai Pa Ning ciing nhu toan Viét Nam. Pic biét, FPT
Telecom — chi nhanh Pa Nang chi trong phat trién cham séc chii dong bang cach chu dong
thong bao su cd, bao tri va st dung Al dé dyu doan kha nang khach hang ro1 bo dich vy, tir
d6 trién khai cac wu dai giit chan phu hop.
3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT — CHI NHANH PA NANG
3.2.1. Giai phap nang cao chat lwong ngudn nhan hre

Hién nay chuong trinh dao tao ma Cong ty FPT Telecom néi chung va FPT Telecom
— Chi nhanh Pa Ning néi riéng, cong ty da xay dung véi ndi dung kha phong phii, hip dan
va c6 tinh thuc tién cao. Tuy vdy, nhitng ndi dung can dugc dio tao tip trung cha yéu vao
nang cao kién thirc chuyén moén nghiép vu, k¥ ning giao tiép, k¥ nang xir 1y tinh hudng va
nang cao trinh d§ ngoai ngit va tin hoc can duoc dua vao chuong trinh dao tao cho nhan
vién.

e Chuin héa va nang cao ky niing va cai thién thai d9, tinh than phuc vu ciia
nhén vién

Cong ty FPT Telecom — Chi nhanh D4 Néang thudng xuyén t6 chirc dao tao dinh ky cho
nhan vién nhu cic khéa huin luyén vé k¥ ning giao tiép, ling nghe, xir Iy tinh hudng va
Ung x1r v6i khach hang; Lam mo phong céc tinh hudng thyc té nhur to chirc cac budi role-

play dé nhan vién thuc hanh va xur 1y cac tinh hudng khé trong moéi truong gia lap; Xay
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dung hé thdng danh gia chat luong phuc vu theo timg ca nhan dwa trén phan hdi khach
hang, két hop voi phan hoi tir cap quan 1y dé cai thién lién tyc.

Cong ty trién khai gin KPI v6i phan hoi khach hang 1am tiéu chi danh gid va thudng
phat rd rang; Ghi nhan, tuyén duong cong khai nhitng nhan vién c6 thai do phuc vu tot dé
tao dong luc tich cuc; Tao diéu kién cho nhan vién chia sé kho khan, ap luc trong qua trinh
1am viéc dé kip thoi hd tro va diéu chinh.

e Dao tao vé ngoai ngir

Tat ca nhan vién cham soc khach hang lam viée tai FPT Telecom — Chi nhanh Pa Ning
hién tai chi co phén it nhan vién da dat dugc trinh dd Toeic >= 400 nhung méi chi dirng lai
& muc do giao tiép co ban va ngoai ngit & ddy chi c¢6 tiéng Anh, con lai hau nhu cic nhan
vién chua c6 bang tiéng anh va van con rat yéu,. Mot sé nhin vién con ngai va cham khi
truc tiép d6i mat va giai quyét thic mac, khiéu nai ctia khach hang dac biét 1a khach nudc
ngoai. Pong thoi, hién tai Cong ty chua c6 nhan vién biét thém ngoai ngit khac, do d6 trong
thoi gian téi Cong ty nén tinh toan dau tu dao tao cho nhan vién hoc thém cac ngoai ngir
khac nhu Lao, Phap, Nhat, Trung,... dé co thé phuc vu khach hang tot hon.

Viéc dao tao ngoai ngir cong ty nén ki két hop ddng dao tao véi cac ddi tac nhu trung
tam ngoai ngi,... do ddo tao ngoai ngit can dén nhitng giang vién c6 chuyén moén cao vé
giang day ngoai ngir, co s& vat chat chuyén biét trg gitip giang day.

e Dao tao tin hoc nang cao

D01 ngli nhan vién cham séc khach hang tai Cong ty FPT Telecom — Chi nhanh Da
Néng hién nay chi ding lai ¢ trinh do tin hoc vin phong. Tuy vay cing voi su phét trién
Cong nghé thong tin hang ngay hang gio, FPT Telecom — Chi nhanh Pa Ning can phai cap
nhat cac ing dung Cong ngh¢ thong tin va tin hoc nang cao vao moi by phan trong qua
trinh hoat dong kinh doanh dé c6 thé duy tri vi thé ctia minh trong nganh kinh doanh Vién
thong; do d6 d6i ngii nhan vién cham soc khach hang ciing can phai duge nang cao trinh
d6 tin hoc ctia minh dé c6 thé st dung thanh thao céc ing dung, phén mém duge cap nhat
dé co thé phuc vu khach hang mot cach nhanh chong, hiéu qua nhat.

Viéc dao tao vé trinh do tin hoc, FPT Telecom — Chi nhanh Pa Nﬁng 6 thé sir dung

doi ngti gidng vién cua Trung tam dao tao FPT hodc doi ngli gidang vién cua Truong Dai
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hoc FPT tai Thanh phd Da Ning dé giang day truyén dat cho nhan vién. Ngoai ra, viéc ing
dung tin hoc tai cac téng dai Call Center can duoc dua vao giang day tai co s¢ dao tao ma
FPT Telecom - Chi nhanh Pa Ning lién két cing vdi cac chuyén gia vé céng nghé thong
tin dé co thé c6 duwoc mot doi ngili nhan vién cham séc khach hang tai tong dai chuyén
nghiép nhat; giup théng tin chim séc khach hang dwgc dap tng mot cach nhanh chéng, kip
thoi.

e Mt s6 chinh sich cho ngudi tham gia vao qua trinh dao tao

- Chinh sach khuyén khich nhan vién chim sé6c khach hang ty hoc tap, boi dudng

Cong ty FPT Telecom — Chi nhanh Pa Ning trién khai mot sé chinh sach cho nhan
vién khi tham gia vao qua trinh ddo tao: nhan vién duoc nghi T7 va chi nhat, hd trg mot
phan kinh phi cho nhan vién di hoc, bd tri thoi gian 1am viéc phi hop dé khong can viéc
hoc,...

- Chinh sach dai ngd nhan vién trong qua trinh tham gia giang day

Véi nhitng nhan vién khi tham gia ddo tao: hang quy cong ty déu danh gia vao hiéu
qua lam viéc ctia nhan vién. Trong céc chi tiéu danh gia va xem xét quy, cong ty chua co
chi tiéu danh gia nao lién quan dén két qua dao tao. Vi vy, cong ty nén xem xét dua viée
danh gia két qua hoc tdp vao mdt chi tiéu danh gia theo quy.

Nhitng nhan vién c6 két qua dao tao tot s& duoc cong diém va ting mirc danh gia 1én.
Diéu nay s& khuyén khich nhan vién tham gia déu cac 16p dio tao ciia Cong ty. Poi voi
nhirng nhan vién da tham gia vao cac khoa dao tao nhung co6 thai do hoc tap, két qua dao
tao khong t6t va chua c6 hiéu qua can c6 nhirng bién phép phat truc tiép ning dé ring de
nhitng khéa dao tao sau.

+ Vinh danh nguoi c6 thanh tich

V6i mdi thanh tich, déng gop trong hoc tap du rat nhé ctia ngudi lao dong déu can phai
duoc ngoi khen kip thdi. Ngoai cac hinh thirc khen thudng bang vét chét, ¢6 thé vinh danh
nguoi dugce khen thudng 1én bang vang cia don vi, hodc thong bao trén trang Web ctia don
vi,... V61 nhitng sai pham ctia nhan vién trong qua trinh dao tao, lanh dao can c6 thai do

khoan dung, xem xét, danh gia tir nhidu goc d6 dé c6 nhitng phuwong phap xtr 1y cho phu
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hop. Dé viéc dong vién hay khién trach thuc su c6 tic dung t6t v6i ngudi lao dong, cac
hinh thtre thyc hién déu phai hét strc khéo 1€o, c6 tinh ngh¢ thut.

+ Tao co hoi thang tién cho nhén vién

Ngudi lanh dao 12 ngudi ¢6 quyén cho mot nhan vién trong cong ty thing tién trong
10 trinh 1am viéc hay cach nhin nhan véan dé cua nguoi lanh dao dbi v6i nhan vién cling rat
quan trong. Dé néi néu nhin nhan mot cach khach quan va hiéu rd ban chét ctia nhan vién,
ludn tao diéu kién thing tién trong cong viéc thi diéu nay s& giup nhan vién phat huy duoc
nhirng nang lyuc tiém én, tao cho nhan vién mot niém tin, niém say me trong cong vi¢c, tich
cuc trong cac khoa hoc dao tao.

Bén canh d6, cong ty can tao moi truong phan dau va bo nhiém, dao tao boi dudng can
bd chiam soc khach hang ldy thude do 13 chat luong phuc vu khach hang thay thude do 1am
hai 1ong 1anh dao; tir 46 méi tao dong luc cho nhan vién chim séc khach hang nd luc hoc
tap dé c6 thé phuc vu khach hang mét cach tot nhat.

3.2.2. Giai phap hoan thién phong cach phuc vu

Céc san pham — dich vu ma Cong ty FPT — Telecom — Chi nhanh Pa Néng déu duogc
cong ty phan coéng cac bo phan dam nhiém cung tng san pham — dich vu cta Cong ty tir
céc b phan k¥ thuat , co sé ha ting dén bo phan trién khai lap dit ludn trong tinh trang
san sang dé phuc vu khach hang. Tuy nhién, bt ngo lugng khach hang xuét hién quéa nhiéu
vao ciing mot thoi diém lam cho Cong ty qua tai lam cho 1am cho khach hang phai cho doi
dé duoc phuc vu. Cong ty can c6 giai phap 6n dinh hda muc cau sao cho phu hop véi ning
Iuc phuc vu ctia nhan vién tai Cong ty. Pé khach hang khong phai chd doi phuc vu qua lau,

Cong ty can dua ra nhitng ti€éu chuan dé tang cuong toc do phuc vu cua nhan vién.

Néu dé khach hang phai chd doi qua 15 phit, t khic Cong ty s& trir tién thudng hay
diém thi dua ctia nhan vién d6 vao diém thi dua nhan vién xuat sac theo thang. Khi khach
hang dén cac quiy giao dich cia FPT Telecom — Chi nhanh Pa Ning thi s& nhan duoc sd
thir tw va quay s6 may trong phong giao dich ma khach hang bam tai cira phong giao dich,
néu sb thir tu trén may hién thi qua 15 phat ma khach hang chua dugc phuc vu thi trén hé

thong s& trir diém thi dua nhan vién xuat sac hoac tru tién thudng cua nhan vién do.
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Nhan vién cham soc khach hang luén chui dong ghi nhan thong tin khach hang nhu
khiéu nai vé tdc do mang, yéu cau roi mang, chuyén doi dia diém ,... léng nghe cac y kién
ctia khach hang. Cac giao dich vién tai quay giao dich va nhan vién chim soc khach hang
tai van phong can tmg xur tot, gy thién cam va sy tin cdy, tao 4n tuong va xay dung moi

quan hé tbt voi khach hang.

Nhan vién chim soc khach hang can thay ddi thai do, phong cach phuc vu bang cach
1am céc bang khéao sat vé cach phuc vu ctia nhan vién dua cho khach hang khao sat tir d6
khach hang dua ra thang diém khao sat danh cho nhan vién. Cong ty cin cit vao bang khao
sat dé chim diém thi dua nhan vién xuat sic cta thang. Thai d6 phuc vu phai luén vui vé,
niém né, khong nén doi co véi khach hang ma hiy giai thich nhiing thic mac ma khach

hang gap phai hoic chua hiéu.

3.2.3. Giai phap mé rong diém cham dich vu
Cong ty trién khai vé van dé  Phat trién cac dia diém giao dich v¢ tinh hodc luu dong”
nhu : Thiét 1ap cac diém giao dich vé tinh quy moé nho (mini office/kiosk) tai cac phuong,
khu dan cu dong duc ¢ vung ven va dac biét tai quan Lién Chiéu hién tai chua c6 dia diém

giao dich FPT dé phuc vu khach hang ma khong can dau tu 16m.

Chon vi tri trién khai chién lugc: Uu tién dat tai cac khu dan cu dong duc, gﬁn cho,
khu cong nghiép, khu tro sinh vién hodc diém giao thong thuén ti¢én nhu Lién Chiéu, Hoa
Minh, Hoa Khanh. Dién tich nhé (5-10 m?), sir dung md hinh container lap ghép hoic thué
mat bé“mg nhd. Trang bi may tinh, mang ndi by va két ndi truc tiép vo1 hé théng CRM cua

cong ty. B4 tri 1-2 nhan vién truc theo ca.

Pa dang hoa hinh thirc chdm soc tai cac khu vuc xa ma khong c6 dia diém giao dich
nhu: Lién két v6i cac cira hang dién tir, buu dién, hodc dai 1y ban 1¢ dé ty quyén thuc hién
mot s6 tha tuc co ban (ndp cude, ding ky/hiy dich vu,...). Chang han, ky két hop tac voi
céc dbi tic co san mit bang va nhan luc nhu: Buu dién phudng, cira hang dién may, siéu

thi tié€n loi (VinMart+, Bach Héa Xanh), dai ly Internet.
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3.2.4. Giai phap day manh s6 héa va da dang héa kénh giao dich tir xa

Cong ty phat trién dich vu truc tuyén nhu: X4y dung va nang cap cac ing dung/Hi FPT
app hodc website dé hd tro khach hang thuc hién céc thu tuc nhu: gia han, thanh toan, thay
d6i thong tin, dang ky/huy dich vu, tra ciru hop ddng,...; Cung cap hudng dan st dung rd
rang (video, hinh anh) ngay trén nén tang truc tuyén Website, Youtube, Facebook Reels,

Tiktok,...

Cong ty trién khai “Giao dich tan noi d6i véi khach hang dic biét” 1a ap dung dich vu
cham séc tai nha hoac giao dich di dong cho nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat, hodc ¢ vung

xa c6 thé phdi hop doi ngii k¥ thuat vién thuc hién.

Tang cuong str dung chir ky dién tir va xac minh online 1a tich hop giai phép xédc minh
dinh danh dién tir (eKYC), chit ky s6 dé hoan tat thu tuc ma khong can dén quay. Cho phép
guri hodc nhan ho so dién tir qua email hodc app, xac nhan bang OTP dé dam bao tinh phap
ly.

3.2.5. Tao cac chinh sach thic diy dong lwc cho nhéin vién

Tao dong luc lam viéc cho nhan vién cham s6c Khach hang dé nhén vién lam viéc cd
dong luc thé hién co dong co phén d4u, c6 muc tiéu phén dau khic phuc tinh trang nhiéu
nhan vién khong c6 muc ti€éu hodc khong xac dinh dugc muc tiéu.

- Thu nhap cta nhan vién chim séc Khach hang can dwoc quan tim nhu tién dién
thoai ti thiéu dugc hd tro tién cude thué bao thang may di dong tra sau, hd tro tién thué
bao thang may dién thoai cd dinh tai nha riéng, c6 phu cip xing xe va chi phi cong tac ...co
ché d6 dong vién khuyén khich nhitng nhan vién cham séc Khach hang gioi.

- Xay dung co ché lvong phan cap manh xubng co sé theo hudng luong co ban tra
theo bang cip va sb nim cong tac, lwong kinh doanh tra theo ning luc va hiéu qua cong
viéc thay vi tra theo chirc danh va s6 nim cong tac nhu hién nay. Thiét ké lai thang luong
2 phan tach biét:

+ Luong co ban: Dya trén bang cap, chung chi chuyén mon va s6 ndm lam viéc.
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+ Luong hiéu suat (KPI) dugc tinh dwa trén cac chi s nhu: Ty 1& xtr 1y yéu ciu dung
han, DPiém danh gia tir khach hang (qua app, tong dai...), Ty 1é gitr chan khach hang
khiéu nai, phan hdi tich cuc.

- Thuong xuyén td chtre cac budi sinh hoat theo tung chu dé tao moi truong lam viée
tich cuc v6i nhan vién. Cac cha dé nhu: K¥ ning giao tiép véi khach hang kho tinh, xtr Iy
khing hoang truyén thong ca nhan, giao tiép hiéu qua v&i ngudi cao tudi,... Moi cac khach
moi truyén cam hing hodc 1anh dao cp cao dén chia sé vé tAm quan trong ctia Chim soc
khach hang va thanh cong c4 nhan trong nghé. Khuyén khich nhan vién phan bién, dé xuat

sang kién tai cac budi sinh hoat dé ting tinh twong tac va sang tao.
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KET LUAN

Dt nude ta dang trong thoi ky phat trién kinh té va hoi nhap kinh té thé giéi. M& cira
nén kinh té ciing déng nghia voi canh tranh trén thi tredng s& ngdy cang manh mé, do dé
dé dung vimng trén thi trudng doi hoi cac doanh nghiép néi chung va doanh nghiép Internet
no6i riéng phai ty doi méi mot cach toan dién. Mot trong nhirng mit can thay doi trudc tién
doé 1a cong tac Cham soc khach hang trong doanh nghiép.

Chim s6c khach hang 1a mot khau rat quan trong trong qua trinh san xuit, mang tinh
chét quyét dinh cho su thanh cong ctia doanh nghiép. Quan 1y va Chiam soc khach hang t6t
gitp don vi tao 1ap mbi quan hé tdt dep voi1 khach hang, nang cao nang lyc canh tranh.

Nghién ciru co sé 1y luan vé Cham soc khach hang 1a mot dé tai kha quen thudc cia
rat nhiéu nha kinh té. Cac van dé 1y luan vé Chim soc khach hang di dugc dé cap rat nhiéu
trong sach vd, tap chi,.... nhung dé van dung nhiing van dé néi trén dé ap dung cho phu
hop v6i dac thu cua doanh nghi€p minh thi khong phai nha quan 1y nao ciing lam dugc.
bac biét, trong giai doan hién nay, khi ma khoa hoc cong nghé dang khong ngung phat
trién, ngay cang co nhiéu dich vu méi duoc ra doi véi chét luong vuot troi, doi séng kinh
té xa hoi ciia nguoi dan duoc nang 1én, yéu cau doi hoi ciia khach hang ngay cang cao hon.
Diéu d6 khang dinh rang Chiam soc khach hang phai lién tuc phat trién, lién tuc hoan thién
dé theo kip v6i su phat trién cta xa hoi.

Dé thuc hién tot cong tac Cham soc khach hang, tao uu thé canh tranh so véi cac ddi
thu thi trong thoi gian t6i, FPT can phéat huy nhitng mit di 1am duoc, khic phuc nhitng van
dé con ton tai. Nhitng giai phap dua ra trong bao céo c6 thé khiac phuc duoc nhitng van dé
con ton tai trong cong tac Cham soc khach hang ddng thoi c6 tinh kha thi cao. Dé tai nghién
ctru dd dua ra dugc cach tiép can dé xay dung mot sé bién phap Cham soc khach hang phu
hop vo6i tinh hinh hién nay tai thi truong Internet, khong chi ap dung phu hop véi riéng
Vién thong FPT — Chi nhanh DPa Néng ma con c6 thé van dung cho nhiéu doanh nghiép
khéc.

Mic du da hét strc ¢b gang, nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém, nhung van
dé trinh bay trong khoa luan t6t nghiép nay chac chan khé tranh khoi nhitng sai sét, em rat

mong nhan dugc sy dong gop cua cac Thay Co dé van dé nghién ctru dugc hoan thién hon.
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