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LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, chinh sich mé cira ctia nén kinh té thi trudng c6 su tham gia hoat
dong cua nhiéu thanh phﬁn kinh té d3 d3t cac doanh nghi¢p vao trong mot cudc canh
tranh gay gat. Dé ton tai va phat trién trong diéu kién canh tranh nhu hién nay, cac
doanh nghiép phai thyc hién nhiéu bién phap nhu: marketing quang b4 san pham,
nang cao chit luong doi ngli nhan vién ban hang, cic chinh sach vé gia ca, thiét ké
kénh phéan phéi toi uvu nhat. Va mot trong nhitng bién phap v cing quan trong ma
moi cong ty khong thé bo qua d6 1a chiam soc khach hang giup doanh nghiép khic
phuc nhitng yéu kém trong qua trinh trién khai va nang cao uy tin va thuong hiéu cia

minh, tranh viéc mat di mot luong khach hang 1on.

Cong ty Co6 phan Vién théng FPT mot trong nhitng doanh nghiép hang dau
trong linh vuc Vién Thong tai Viét Nam, mot linh vuc phé bién va can thiét trong doi
song hién nay. Tuy nhién, trong thuc té cong ty van con gip phai mot sé han ché nhu:
thoi gian xtr 1y yéu cau cta khach hang chua toi wu, mot s6 phan hoi cham tré, chinh
sach cham soc khach hang chwa dong nhat giita cac khu vuc va viée ca nhan hoa trai
nghiém khach hang van chua dat muc tdi wu dong thoi cong ty chua thé tdi da hoa
hiéu qua tir viéc duy tri va phat trién moéi quan hé t6t véi khach hang. Nhu cau va
mong mudn cta khach hang ludn thay dbi, 1am viéc nim bat va dap Gng kip thoi
nhitng yéu cau nay la mot thir thach 16n dbi v&i moi doanh nghiép dac biét Ia trong
nghanh vién thong. Do d6 day duoc xem 1a van dé quan trong dé co6 thé dua ra nhitng
giai phap, chinh sach phu hop va kip thoi dé duy tri khach hang ciing nhu thu hat

khach hang maé1 muyc ti€u ctia cong ty trong tuong lai.

Hién nay, hoat dong chiam so6c khach hang tai Cong ty C6 phan Vién thong
FPT van con ton tai mot s6 kho khin vé yéu t6 khach quan va chu quan. Nhan thire
dugc tim quan trong cua viéc hoan thién cham séc khach hang trong viéc nang cao
ning lyc canh tranh va phat trién bén viing, t6i quyét dinh lua chon dé tai “Maot sé
giai phap hoan thién hoat dong chim séc khach hang tai Céng ty C6 phan Vién
thong FPT” 1am khoa luan tot nghiép.



2. Muc tiéu nghién ciru

Muc dich nghién ciru ctia dé tai tip trung vao ba ndi dung chinh sau:
Lam rd co sé ly luan vé hoat dong cham soc khach hang

Phén tich, danh gia thuc trang hoat dong chidm soc khach hang tai Cong ty Co
Phan Vién Thong FPT .

Tir d6 dua ra mot sd giai phap nham hoan thién hoat dong cham soc khach hang

tai Cong ty C6 Phan Vién Thong FPT.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu
Poi twong: Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty Co Phan Vién Thong
FPT chi nhanh Pa Ning.

Pham vi nghién ciru: Hoat dong chim soc khach hang tai Céng ty C6 Phan Vién
Thong FPT chi nhanh Pa Néang, nhitng thanh tyu va han ché va cc giai phap nham hoan
thién hoat dong cham soc khach hang tai cong ty.

4. Phwong phap nghién ciru
Dit liéu tht cap: Dé tai thu thap tir dir liéu thir cip bao gdm cac thong tin sb liu
vé bang bao c4o hoat dong kinh doanh cia Cong ty C6 Phan Vién Thong FPT va dong

thoi tham khao mot sb tai liéu vé tai liéu khoa luan tét nghiép.

Dir liéu so cp: Tién hanh thu thap dit liéu so cip thong qua phong van truc tiép
ngudi quan 1i va trudng phong ciia nhém minh vé hoat dong chim soc khach hang hién

nay.



LOI CAM ON

Sau mot thoi gian nghién curu thyc té va két hop véi kién thirc da hoc, duoc su
gitip d& nhiét tinh cia cac thay, co gido Khoa Kinh té Truong Dai hoc Kién Triic Da
Néng va tryc tiép 1a gido vién Th.S Luu Khanh Hién d3 huéng din em hoan thanh khoa
luan t6t nghiép chuyén nganh Quén tri kinh doanh. Pong thoi em ciing xin giri 101 cam
on dén Cong ty Co phan Vién Thong FPT di tao diéu kién cho em tham gia thyc tap.
D3 biét giri dén chi Nguyén Thi Tho 1 ngudi truc tiép hudng dan va hd tro em sudt thoi

gian qua dé em hoc héi thém nhiing diéu b6 ich.

Tuy nhién do kha ning, kién thirc c6 han va thoi gian thuc té khong nhiéu nén
bai nghién ciru khong thé tranh khoi nhimng thiéu sot. Do vay, em rat mong dugc nhan

su dong gop ¥ kién cila cac thay co dé dé tai duoc hoan thién hon.

Em xin tran trong cdm on C6 Luu Khanh Hién va céac thay c6 gido Khoa Kinh té

Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning di gitip em hoan thanh bai khoa luan nay.
Pa Ning, ngay 20 thang 05 nim 2025
Sinh vién thuc hién
Giang

Nguyén Thi Tra Giang



MUC LUC

LOI MO PAU ‘

1. Ly do chon dé¢ tai

2. Muc tiéu nghién ctru

3. D6i tegng va pham vi nghién ctru

4. Phuong phap nghién ctru

LOI CAM ON

DANH MUC HINH ANH

DANH MUC BANG

DANH MUC CAC CUM TU VIET TAT

CHUONG I: CO SO LI LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI

CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT ..o 1
1.1 Khai ni€ém, vai tro va phan loai khach hang...........c.ccccoiiiiiiii 1
1.1.1. Khai niém v& KDACh NANG .......ovvevieeeceeseee sttt 1
1.1.2. Vai tro Khach hang..........coooiiiiiii s 2
1.1.3. Phan loai Khach hang...........cccoiiiiiiiii e 3
1.2 Tong quan vé hoat dong cham soc khach hang..........c.ccevevvvieeeversveeenserenan, 4
1.2.1. Khai niém vé cham s6¢ KhAch DANG ........coovoveeveeeieeiceeeeees e, 4
1.2.2. Muc dich ctia viéc cham s6c khach hang ..........ccccvvviiiiiiii e 5
1.2.3. Vai tro cua hoat dong cham s6c khach hang.........ccccoceeviiiiiinii 5
1.2.4. Chtrc ndng va nhiém vu cta hoat dong cham s6c khach hang..............c.cceoe 7
1.2.5. Y nghia ctia hoat dong cham soc¢ Khach hang ..........cccoevveeeveivsvinseeeeneeeeennean, 8
1.3 N6i dung cia hoat dong cham s6c khdch hang ... 9
1.3.1. Cac yéu té anh huong dén hoat dong cham soc khach hang..........cocevvevvennnse, 9
00 T A T 7 ) 5 4 Vo (o AT OO U SO UPR ORI 9
1.3.1.2. SAN PHAM 1.oocveeeeeeeeee et s sttt 11
1.3.1.3. CAC YU t0 thUAN HEM .....v.eveeeeeeeee ettt 13
1.3.2. Quy trinh hoat dong cham s6c khach hang ...........cccooveiiiiiii 13
1.3.2.1. Giai doan trudc khi ban san phém, dich VUi, 13
1.3.2.2. Giai doan trong khi ban san phém,dich 74 SRRSO 15
1.3.2.3. Giai doan sau khi ban san pham, dich VU .......ccoceeeveveveeeieeiseesesssesseeeseeenens 16
1.4. Nghiép vu cham s6c khéach hang tai doanh nghi€p ..........cocevviiiiiiiiiiiic 17

1.4.1. Cac nguyén tic trong cham s6¢ Khach hAng...........ccoovvevveeiviiseiseeeeeeeeeees 17



1.4.2. Mot sb hinh thirc chdm s6¢ KhAch hANE .........ovevveieiieeeeeeee e 19

1.4.3. Cham SOC tryc ti€p, tAP tIUNE c..vvvvreeveereseseeeeeseee e ses st eesse st enenes 19
1.4.4. Cham soc truc tiép, phan tan tai cac dia diem........ccovevvveeeeeieeieee e, 19
CHUONG II. THUC TRANG HOAT DONG KINH DOANH CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT ......ccoooiiiiiieeeece 21
2.1. Thong tin chung vé& doanh NHIEP ...........cc.eurureeeveeresiereeeeeieeeeeeese s 21
2.1.1. Giéi thiéu chung vé Cong ty ty C6 phan Vién Thong FPT........ccccevveeveereeennees 21
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trien .........ocooeeveeeeeeeeeeeeeee e, 21
2.1.3. Linh vuc Kinh doanh........cceeeiii i 23
2.1.4. TAm nhin, s ménh va gia tri COL LTttt en e, 25
2.1.5. Phan tich s0'd0 DO MAY t0 CHTIC.......cvvvreevresiceeee e seses s 27
22 Pt}én ticih cac yéu td moi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh tai Cong ty
CO phan Vien ThONg FPT ... 28
2.2 1. MOT tTIONEZ VI TNO. ..ttt ettt ettt et et e b e be e s e snneennne e 28
2.2 1.1 KhACh RANG ...t 28
2.2.1.2. NDA CUNE CAP +.vvovveveveesevseeeeseeesess et es s sseessssseses s sttt ss s s st ssnsanes 29
2.2.2. MOT tTIONE VI TNO....eeveiiieiiiesiiesiee ettt nn e e 34
2.2.2.1. MOi trudng Kinh té.......c.cvvvieeeeeeeeseseeseeieeeetese e essesessse s s ssssnenes 34
2.2.2.2 M1 truong chinh tri - phdp Tult ... 36
2.2.2.3. Moi truong van hoa - XA R0T.....cccvviiiiiiiii 38
2.2.2.4. MO1 truong cONZ NENE .......ovviiiiiiiii 39
2.2.3. Cac yéu t6 ngudn luc dén hoat dong kinh doanh ctia Cong ty C6 phan Vién
TRONG FPT ...ttt re e 41
2.2.3.1. CO SO VAL CHAL 1. ee e et et e e eesee s e et en s e e s ense e eeneenenen. 41
2.2.3.2. Bang co cAu NHAN SU ta1 CONG LY vv.vvvveverviressecesreeseeeessisseesesesss s esesnessesesseneans 42
2.2.3.3 Thuc trang nguén Iurc tai chinh........coooiiii e 46
2.2.3.4 Phan tich bao cdo két qua kinh doanh Céng ty C6 Phan Vién Thong FPT .....49
2.3. Thyc trang hoat dong chiam séc khach hang tai Cong ty C6 phan Vién Thong FPT
....................................................................................................................................... 53
2.3.1. Thuc trang vé 3 yéu t& 4nh NUONG..........c.vveveeeeeeeeseeeeeeeeeee s 53
2.3.1.1. YU 0 CONM MU 1.ervervivereicereesessesssesseeessesssesessssss s essenesssesesssssensnsnsesssnenes 53
2.3.1.2. YEU 0 SAN PRAM ..ottt st se et 55
2.3.1.3. SUthUAN €N ..ceiii i e e e e e e e e e s abrrrereeeeas 57

2.3.2. Thuyc trang vé quy trinh cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Vién Thong



. G121 oan trurGC Khi DAN .....veeiiiici e 59

2.3.2.2. Giai doan trong Khi Ban ..o 63
2.3.2.3. Giai doan sau Khi DAN ........ooooiiiiiiiii e 67
2.4. Panh gia vé hoat dong cham soc khach hang tai doanh nghiép.......c..c..cceeurvunnee. 70
2.4.1. Thanh tuu at AUOC. ... 70
2.4.2. Han ChE COM tON a1 ...vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeee et ee e ee et eeen e e e et et s e e eseeeeeeeeeseneeens 73
2.4.3. Nguyén nhan ctia nhitng han ché..........cc.cccovuvveveierieieeiececeeese e 75
CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT DONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT ........ccccocoviiiiiene 77
3.1. Binh huéng phat trién Cong ty c¢b phan Vién Thong FPT ........ccccovveeeveeeeeereeene. 77
3.%. Mot s6 giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai cong ty Co phan
VIEN thONG FPT ..o 77
R B 01031 1 1o | (o 1 PR P PSP UPROPPTO 77
3.2.2.SAN PRAM oottt sttt sttt 80
3.2.3. S0 thUAN I8N ..eiiiiiiii it 81
3.3. Giai phap hoan thién quy trinh cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Vién
11070 1< i PP P TPV PURPROPN 81
3.3.1. Giai doan trrdC Khi DAN ... 81
3.3.2. Giai doan trong Khi ban .........c.ccoiiiiiiiii 82
3.3.3. Giai doan sau KNI DAN ........cooiiiiiiiiiiiicc e 83
KET LUAN .ottt ettt ettt sen s e es et s e e et es s s eeeeesen e neesenenen, 84
TAL LIEU THAM KHAO ..ot ee s en s en e s e enenen, 85

1205 1 0 51 @ 86



DANH MUC HINH ANH

Hinh 2.1: L0 €A CONG LY 1.vviiviiiiiiiiiieieie e 21
Hinh 2.2 : CO CAU t0 ChUC CUA CONG LY 1.vvvverrerereiceceeeeeseesee et eeeesessse s st sensnes 27
Hinh 2.3: Téc d6 ting truong GDP nam 2022 - 2024 ..........c.cevvereerreerererensensenserisnennes 35
Hinh 2.4 : Dong phuc ctia cong ty FPT TeleCOm .....ovvvveereereerricerreeseeseesssessessesesesnes 54
Hinh 2.5 : Danh déach data khach hang c4 nhén tai cong ty FPT Telecom ................... 61
Hinh 2.6: Danh dach data khach hang doanh nghiép tai cong ty FPT Telecom............ 61

Hinh 2.7 : Cac trang Fanpage va dang bai cua Cong ty FPT Telecom .............ccceeene. 63



DANH MUC BANG

Béng 2.1: Céc d6i thi canh tranh ctia FPT TeleCOm ........ovuvveererecereeeseeseessseseseesiseenes 32
Bang 2.2 Dién tich phong ban ctia cong ty FPT Telecom..........coocovveiiiiiiiiiiiiiicne. 41
Béng 2.3. CO SO VAt ChAt CUA CONE LY .vvvvrverevereececeeeeesee e et esseseesseseesee st sesssesnes 41
Béng 2.4 Co c4u nhan sy ciia Cong ty FPT giai doan 2022 —2024.........c..cocoevrveennne. 42
Béng 2.5 bang can ddi ké toan tir nam 2022 — 2024 cla CONG tY ..vrvvrrererrerrerrrrereenes 46
Bang 2.6 bang bao c4o két qua hoat dong kinh doanh nim 2022 - 2024...................... 49

Béng 2.7: Danh myc san pham ciia Cong ty C6 phan Vién Thong FPT.........cc.ccc........ 55



DANH MUC CAC CUM TU VIET TAT

CRM Quan tri quan hé khach hang
FPT Telecom Cong ty C6 Phan Vién Thong FPT
CSKH Cham soc khach hang
VNPT Tép doan buu chinh Vién Thong Viét
Nam




CHUONG I: CO SO Li LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

1.1 Khai niém, vai tro va phan loai khach hang

1.1.1. Khai niém vé khach hang

“Khach hang 13 thi trudng cta doanh nghiép, dong thoi khach hang lai 1 mot
trong nhiing lyc lugng — yéu to quan trong nhat chi phdi mang tinh quyét dinh t6i cac
hoat dong marketing cta doanh nghiép. Mdi su bién dbi vé nhu cau, vé quyét dinh mua
sam cta khach hang déu budc doanh nghiép phai xem xét lai cac quyét dinh marketing

cua minh.”

Trong bét cir hoat dong kinh doanh nio cia doanh nghiép, khach hang ciing dong
mot vai trd quan trong. Vi thé néu muén kinh doanh thanh cong thi khach hang ludn
phai dugc dit & vi trf trung tAm cta doanh nghiép. Khach hang 13 tai san quan trong nhat
du gia tri cua ho khong dugc ghi trong s sach ciia doanh nghiép, vi vay doanh nghiép
coi khach hang nhu nguén vbn, phai dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn vén
nao khac. Cac doanh nghiép luon tim cach dé duy tri va tim kiém khach hang méi, mot
trong nhiing cach thuc rit hiéu qua do la thyc hién hoat dong cham soc khach hang.
Doanh nghiép ndo nhan dugc méi quan tdm ciia khach hang thi doanh nghiép do6 sé

thang 1oi.

Tir d6 c6 thé thay khach hang 12 ngudn song cuia cong ty chung ta va tit ca cong
ty khac thé cho nén néu khach hang da tir chdi sy phuc vu ctia ching ta & day néu ching
ta 1am mot cong ty khac va gip ho nita ho ciing s& tir chéi 1an nita. Khach hang 1a ddi
tugng phuc vu cho doanh nghiép 13 yéu té quan trong nhat quyét dinh sy thanh bai trong
kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién lugc ban hang t6t s& phuc vu khach hang va khai
thac hiéu qua tiém ning cua thi truong. S6 lugng va dic diém cua khach hang s& quyét
dinh quy mo, co cdu cua thi truong va quy dinh muc tiéu va chién luge ban hang cua
doanh nghiép. Nhu cau khach hang thuong khong dong nhat va thuong xuyén bién dong,
su bién dong nhu cau anh huong dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac hoat dong ban

hang ctia doanh nghiép.



1.1.2. Vai tro khach hang

Hién nay trong diéu kién kinh té thi truong dang phat trién manh mé&, khi canh
tranh dang ngdy cang trd nén phd bién va khdc liét thi khach hang c6 vai tro hét stc
quan trong di voi mdi doanh nghiép. Khach hang quyét dinh su thanh cong hay thit
bai ctia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép d khang dinh rang khach hang chinh 13 tai
san quan trong nhat d6i v6i ho. Hang hoa san pham san xuét ra, kinh doanh trén thi
truong phai c6 ngudi tiéu thu. Néu khong c6 khach hang thi hang héa s& khong tiéu thy

dugc, dan dén doanh nghiép s& bi phé san.

Trén thi trudng, moi mat hang déu c6 nhiéu nha cung cip, san pham thay thé
cling rat da dang dicu nay dem lai quyén lya chon cho khach hang. Doanh nghiép nao
cung cip san pham phu hop nhat, ¢6 chinh sach cham séc tot nhat thi dugc khach hang
Iwa chon. Néu khach hang khong hai 1ong véi san pham hay dich vy ciia mot doanh
nghi¢p, thi ho san sang tim dén mot doanh nghi¢p khac. Nhu vay, néu khong ti€u thu
duoc san phém, s& dan dén tinh trang doanh nghiép bi that thu, tham chi 1a doanh nghiép
khong duoc chap nhan trén thi truong. Doanh nghiép con ton tai nhd vao viée cung cip
hang héa va dich vy trén thi truong va ho khong cé cach nao khac ngoai viéc canh tranh
dé gianh khach hang sy séng ctia doanh nghiép con phu thudc vao khach hang. Khach
hang 1a ddi tuong ma doanh nghi¢p phuc vu la nguoi truc tiép dem lai lo1 nhuan cho

doanh nghiép.

Khach hang c6 vai tro 1a nguoi tiéu thu san phém/dich vy, 1a nguot dem lai loi
nhuan cho doanh nghiép. Viéc quyét dinh san xuét ra cai gi, mau ma, chat lugng ra sao,
s6 luong, gia ca bao nhiéu...nhimg van dé d6 doanh nghiép khong tu quyét dinh duoc
ma phu thude rat nhiéu vao nhu cau thi hiéu cua khach hang. Tt d6, doanh nghiép moi
quyét dinh dau tu, xdy dung quy mo san xuat, kinh doanh cho pht hop véi kha ning cia
minh va dap Gmg nhu cau cua thi trudng. Moi doanh nghiép déu y thic dugc sy ton tai
va phat trién cua ho phu thudc vao viéc c6 danh dugc khach hang khong, c6 thoa man
dugc nhitng yéu cau ctia ho thay d6i khong. Cach tét nhat dé dam bao khach hang & lai
lau dai va tré thanh mot doanh nghi¢p dinh hudng vao khach hang 1a doanh nghiép luén
coi trong khach hang wu tién hang du trong moi hoat dong ctia minh, dong thoi khach

hang 1a dong lyc chéo 14i va phat trién doanh nghiép.



1.1.3. Phan loai khach hang

Phén loai khach hang 1a viéc sap xép cac khach hang c6 chung mot vai dic
diém, dic trung vao mot nhom. Cong viée ndy s& giup doanh nghiép c6 dinh hudng
kinh doanh chinh x4c va hiéu qua, giam thiéu viéc chao hang cho nhiing khich hang
thue sy khong c6 nhu ciu mua san pham. Mbi doanh nghiép c6 thé c6 nhiéu loai khach
hang nhu:

Khach hang tiéu ding: Céac ca nhan, ho gia dinh, nhom ngudi, mot tap thé. Ho
1a ngudi mua sam va tiéu dung nhitng san pham va dich vu théa méan nhu cau va udc

muon ca nhan.

Khach hang to chirc: La cac cé nhan, to chire kinh té, doanh nghiép,.. vi muc
dich san xuat ra nhitng hang héa hay dich vu khac dé ban, cho thué hay cung tng cho

nguoi khac dé kiém 10o1.

Theo tiéu chi nay ca dbi twong khach hang ctia doanh nghiép thudng dugc chia

thanh 2 nhom: khach hang bén ngoai va khach hang ndi bd

Khach hang bén ngoai

La nhitng ngudi bén ngoai doanh nghiép c¢6 nhu cdu mua sam hang hoa hay st
dung dich vu c6 thé 13 c4 nhan, doanh nghi¢p, nguoi lam kinh doanh, co quan nha nudc,

..) Nhom khach hang ngoai doanh nghiép bao gom 3 d6i twong chinh:

+ Nguoi str dung: La nhirng ca nhan hoac t6 chirc thuc su dung san phém, doanh
nghiép cung cap trén thi truong

% Ngudi mua: La ngudi tim kiém thong tin vé san pham va dich vu sau d6 lua chon
ra quyét dinh mua va tra tién cho doanh nghiép, nhung chua chac di sir dung sau
khi mua hang.

% Nguoi huong thu: La nhiing c4 nhan hodc t6 chirc duge huéng loi hodc 1a ngudi

bi anh huong tir viée sir dung cac san pham, dich vu.

Day 1a nhitng ngudi thyuc hién giao dich v6i doanh nghiép bang nhiéu hinh thirc
gip gd truc tiép giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén. Day chinh 1a cach
hiéu truyén thong khach hang khong c6 nhitng khach nhu thé nay doanh nghiép ciing
khong thé ton tai.



Nhirng khich hang dugc thoa méin 1a nhirg ngudi mua va nhan san pham, dich
vu ctia chiing ta cug cip. Khach hang c6 quyén lya chon néu san pham va dich vu cua
chung ta khong lam hai 10ng khach hang thi ho s& lua chon mot nha cung cép khéc khi
dé doanh nghiép s€ chiu thiét hai.

Nhitng khach hang dwgc thoéa man 14 ngudn tao ra loi nhuan cho doanh nghiép
va ho chinh 1a ngudi tao nén sy thanh cong cho doanh nghiép. Khach hang chinh 1a chu
doanh nghiép, ho 13 ngudi timg tra lwvong cho chiing ta bang cach tiéu tién cta ho khi sir

dungjsanr pham, dich vu ctia doanh nghiép.

Khach hang noi bo

Day la nhirng nhan vién cuia doanh nghi€p, nhan vién chinh la nguoi dai dién 1a
nguoi gii thiéu san pham, ngudi Gy quyén tiép xuc thuyét phuc khach hang mua san
pham. Doanh nghiép can hiéu 13 thai 46 va cach tng xtr 13 1a nhimg yéu t c6 tinh lay
lan va cach ung xtr ctia ho ddi véi nhan vién s& anh hudng dén cach nhan vién ddi xir
v6i khach hang. Mot khach hang trung thanh véi doanh nghiép ludn biét rd yéu céu,
nguyén vong nhitng van dé cling nhu phan hdi caa khach hang. Nhan vién ciing nhu vay
chinh khach hang 12 nguoi kiém dinh nhan vién tdn tdm va trung thanh, nhan vién trung
thanh luon san sang phuc vu thyc sy da tac dong dén khéach hang dé xay dung mbi quan
hé lau dai va su tin nhiém.

1.2 Tong quan vé hoat ddng chim séc khach hang

1.2.1. Khai niém vé chiim séc khach hang

Cung voi nhan thirc dung ddn vé vai tro ctia khach hang dbi voi sy ton tai va phat
trién cta doanh nghiép, ngay nay hoat dong chiam soéc khach hang rat duoc chu trong
dam bao sy thanh cong cta bat ctr doanh nghiép nao. Thuat ngit “cham soc khach hang”
thuong duoc hiéu mot cach khong ddy du 1a sy chao don nhiét tinh dbi v6i khach hang
clia cac nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép xuc véi khach hang chi 1a mot phan trong
chién luge cham séc khach hang cua doanh nghiép. Theo nghia tong quat nhét, cham
soc khach hang 1a tit ca nhimng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa méan nhu
clu va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khéach hang theo cach ma ho mong

muon dugc phuc vu va lam nhiing vi¢c can thiét dé gitr cac khach hang minh dang c6.



Cham soc khach hang khong chi 1a thai do lich sy, than thién khi tiép xuc voi
khach hang. Cham s6c khach hang cling khong chi la viéc ctia nhitng nhan vién lién hé
truc tiép voi khach hang, ma viéc cham soc khach hang phai dugc thyc hién trén moi
khia canh ctia san pham va dich vu cung cip cho khach hang. Nhu vay chim soc khach
hang 1a viéc hudng cac hoat dong cia doanh nghi¢p vao khach hang do 1a qua trinh phan
tich, tim hiéu va giai quyét mbi quan hé giita t6 chtrc dich vu va khach hang muc tiéu.
Vi ¥ nghia d6 cham soc khach hang ngay cang dugc coi 1a mot hoat dong hét sirc quan
trong. N6 13 cong cu dé gop phan phat huy loi thé canh tranh va dam béao sy thanh cong

cua doanh nghiép.

1.2.2. Muc dich cua viéc cham s6c khach hang
Muc dich ctia cham séc khach hang 1a dé 1am hai long khach hang dang c6 thong

qua viéc phuc vu theo cach ma ho muon.

Viéc hai 10ng san pham s& anh hudng quyét dinh dén hanh vi mua sau ndy, mirc
d6 thoa man hay khong thoa méan ciia nguoi tiéu dung di qua mua hang héa thé hién
méi twong quan gitra nhitng mong doi va thudc tinh st dung duge chap nhan san pham

mang lai.

Cong ty thuc hién chdm séc khach hang nhim hudng vao thoa man nhu ciu cua
khach hang va loi ich khi str dung san pham, vé gia ca, chat lwong san pham hoic duoc
huong cac dich vu di kém theo khi str dung san pham. Giai dap thic méc va cung cap

thong tin bd ich dé hi€u va gidi quyét cac nhu cau hién tai va tiém an khach hang.

1.2.3. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Cham s6c¢ khach hang ¢6 vai tro gilt mire doanh thu trong doanh nghiép, tao dung
hinh anh va uy tin trong doanh nghiép. Piéu ma khach hang du 1a ca nhan hay doanh
nghiép déu mong mudn hon ca tir hang hoa hay dich vu ho mua phai hoan toan dung tin
ciy. Diéu nay c6 ¥ nghia 1a mot chuwong trinh chim soc khach hang yéu t6 san pham
thuong phai duoc dat 1én hang dau va yéu t6 tiép theo 1a yéu td con ngudi. Tat ca nhiing
nu cudi than thién va nhimg 16i chao moi lich sy khong thé bu ddp cho nhitng san pham

khong dang tin cay hay nhitng dich vu khong dang tin cay.

Khi doanh nghiép mét di mot khach hang ho s¢€ méat doanh thu va loi nhuén, uy

tin ciia cong ty giam. Khi mot khach hang hai 1ong vé doanh nghiép ho s& noi véi nguoi
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khac, khi khong hai 1ong ho s€ n6i cho nhieu ngudi khac biet. Vi vay, cham séc khach

hang anh huéng dén sy ton tai va phat trién cua doanh nghiép.
Thu hat khach hang va tao ra sw gin két

Cham soc khach hang 12 mang tinh chién luoc cta cong ty dé tiép can va thu hat
khach hang hién tai va tuong lai tao nén tang cho cong viéc xy dung va gin két 1au dai
cua khach hang ddi véi doanh nghiép, tir do tao diéu kién duy tri khach hang hién tai tao
ra khach hang trung thanh va thu hut dwgc khach hang tiém ning. Cung véi sy dang tin
cy mang lai cho khach hang sy hai 1ong va théa man ngang bang tham chi cao hon muc
dd ma ho mong doi. Cham so6c khach hang giup chung ta gilt chan khach hang trung
thanh thi doanh nghiép s& gidm bdot duge ganh nang cua ap luc canh tranh va gitr dugc
murc d6 doanh thu nhat dinh hang ky, ngoai ra c6 thé ting doanh thu bang viéc gi6i thiéu

san pham, dich vu cho khach hang trung thanh.
Cham soc khach hang tao doi ngii cho nhan vién doanh nghiép

Cham soc khach hang tét giup doanh nghiép ting truong, moi ngudi ¢ chd lam
6n dinh thu nhap cao. Mtrc thu nhap cao hon co héi nhiéu hon dé phat trién ban than va

su nghiép su doan két phdi hop hanh dong chit ché hon, hiéu qua hon.

Nhu vay hoat dong CSKH ¢6 vai tro vo cung quan trong trong hoat dong ctua
cong ty vi n6 khong chi nang cao kha nang giit chan khach hang ma con xay dung long
tin va uy tin cho thuong hiéu. M6t déi ngli CSKH chuyén nghiép, tan tam s€ tao ra su
khac biét, gitip doanh nghiép ndi bat giita thi trudng canh tranh khdc liét. Pidu nay
khong chi thuc day doanh nghiép ma con tao diéu kién dé nhan vién phat trién k¥ ning,
gin b6 1au dai voi cong ty. Khi khach hang hai long, ho s& quay lai va gidi thiéu thém
ngudi khac, tir d6 tao ra mot vong tuan hoan tich cuc doanh nghiép phat trién bén viing,
nhan vién c6 méi trudng lam viéce tot hon, va xa hoi cling dwoc huong loi tir sy 6n dinh

kinh té ma mé hinh nay mang lai.
CSKH gitip doanh nghiép khai thiac dwec nhu ciu tiém 4n cia khach hang

Cham soc khach hang khong dung lai ¢ viée giai quyét van dé ma con 1a ciu ndi
gitip doanh nghiép khai thac dugc nhu ciu tiém 4n ctia khach hang. Thong qua qua trinh

tuong tac, lang nghe ¥ kién trac va phan hoi, d6i ngii CSKH c6 thé nhan dién nhitng

mong mudn chwa dugc trinh bay rd rang hodc nhitng ky vong ma chinh khach hang doi
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khi chua nhan thtrc ddy du. Piéu nay mang lai co hoi dé doanh nghiép cai tién san pham,
dich vu hodc tham chi phat trién cac giai phap méi, dap tng chinh xac hon nhu cau thuc
té. Khi khai thac t6t nhitng nhu cau tiém an nay, doanh nghiép khong chi gia ting sy hai
1ong ma con tao ra gia tri vuot trdi, bién khach hang thanh déi tac 1au dai va cing c¢b cb

thé trén thi truong.
Ting thi phan va mirc dd tiéu dung sir dung san phiam, dich vu

Thue hién tdt cham soéc khach hang doanh nghiép s& gdy dung dugc long tin
khach hang, duy tri dugc khach hang trung thanh va phat trién thém duoc khach hang
tiém ning, dong thoi sy hai 1ong tir trai nghiém CSKH chét luong sé lan téa qua 101 gidi
thiéu, thu hat thém khach hang tiém niang va mé rong tép khach hang cua doanh nghiép.
Khi nhu cau tiéu dung dugc kich thude, mic d sir dung san phém, dich vu tang lén,
doanh nghiép c6 co hoi tang thi phan mot cach bén viing. Két qua 1a doanh thu va loi
nhuan khong chi dugc cai thién ma con tao nén tang cho sy phat trién dai han, giap

doanh nghiép khéng dinh vi tri canh tranh trén thi truong.

1.2.4. Chirc nang va nhiém vu cua hoat dong cham séc khach hang
« Thuc hién viéc ghi nhan va giai quyét nhitg yéu cau, mong mudn cta khach
hang va tra 10i cac thic mac, nghi van vé van dé khach hang dang gap phai hay
nhirng van dé khach hang can dugc lam rd dé hiéu hon. Thuc hién nhiém vu cham

soc khach hang theo mot quy trinh chudn va chuyén nghiép nhat.

« Ludn chi1 dong tham hoi, quan tim dén khach hang trong qua trinh san pham/dich
vu dugc ho st dung, trai nghiém béng nhiéu hinh thuc, phuong tién khac nhau
nhu 13: nhan tin, chat qua cac trang mang xa hoi facebook, zalo, website hay goi

dién truc tiép,. ..

« B0 phan chim soc khach hang chiu trach nhiém tiép nhan cac phan anh, khiéu
nai nhitng van dé can dugc xtr li cho khach hang va chuyén van dé d6 cho nhiing

bd phan lién quan dé quan 1y va giai quyét.

o Kétndi va phdi hop cling véi phong ban marketing dé tiép thi, quang ba vé nhiing
chuong trinh vu déi hap dan, khuyén maii, cac goi san pham ctia doanh nghiép dé

dén toan bo khach hang.



o Can chu dong trong viéc lién hé dén khéach hang vé cac van dé cac chinh sach uu

d3i dang duoc cong ty ap dung hay qua ting trong cac ngay dic biét nhu 18, tét,. ..

1.2.5. Y nghia ciia hoat dong chim séc khach hang
Hoat dong CSKH c6 ¥ nghia khong chi ddi voi khach hang, ma né con dem lai

cho doanh nghié¢p rat nhiéu loi ich. Cu thé nhu sau:
Gitip doanh nghiép tao lgi thé canh tranh trén thi truong

Véi su phat trién ctua khoa hoc cong nghé hién nay, cac doanh nghiép da c6 nhiéu
loi thé trong viéc cho ra doi cac san phém, dich vu rat tién 1gi v6i chét luong cao voi gia
ca tuong duong. Nhiéu nha cung cap thi lai cang dem lai cho khach hang nhiéu co hoi
lwa chon hon. Déi voi nha san xuit, yéu td gia tic dong manh mé dén doanh thu va san
lugng, do d6 ¢6 anh hudng dén loi nhuan. Chinh vi vy doanh nghiép phai xay dung
mot chinh sach gia linh hoat, vira dam bao bu ddp dugc tong luong hao phi vira phai
dam bao kinh doanh c6 13i.S6 tién cua ho bo ra dé mua san phém, dich vu d6 dugc dap
tra bang loi ich ma ho cam thdy dong tién d6 bo ra 13 xtng dang, tham chi ré hon so véi

nhirng gi ho nhan duoc.
Gitip doanh nghiép thu hit khdch hang va tao ra sw géin két

Cham séc khach hang 1a hoat dong mang tinh chién lugc cia cong ty dé tiép can
va thu hat khach hang hién tai va twong lai bang ca Iy tri va tinh cam, tao nén tang cho
viéc xdy dung su gin két 1au dai giira doanh nghiép va khach hang. Cung véi sy dang
tin cdy cua san phém dich vy, cham s6c khach hang mang lai cho khach hang sy hai
long va théa man mic d0 ma ho mong doi. C6 dugc khach hang trung thanh, doanh
nghi¢p s€ gidm bdt dugce ganh nang cua ap luc canh tranh. V61 khach hang trung thanh,
doanh nghiép sé& duy tri dugc muic 46 doanh thu nhat dinh hang ky, ngoai ra c6 thé tang
doanh thu bang viéc gi6i thiéu san phdm méi cho khach hang trung thanh. Mic du dbi
tuong chinh cua hoat dong cham soc khach hang 1a khach hang hi¢n tai va myc dich la
duy tri khach hang hién tai, nhung néu hoat dong cham soc khach hang tt thi no cling
tac dong tich cuc dén viéc chinh phuc khéch hang tiém nang. Piéu d6 ¢6 nghia la néu
mot khach hang nao d6 dugc phuc vu tdt, ho s& noi vai nguoi khéc (gia dinh, ban be,...)

vé su hai long cua ho.
Gitip doanh nghiép ting thi phan va mirc dé tiéu ding siv dung sin pham, dich vu
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Thuc hién tot cong tac cham soc khach hang, doanh nghiép s& gay dung duogc
long tin cia khach hang, duy tri dugc lugng khach hang trung thanh, phat trién thém
dugc nhiéu khach hang tiém nang, kich thich nhu cau va murc do tiéu dung san pham,
khuyéch truong duoc hinh anh va uy tin, tir 46 mé rong thi phan, ting doanh thu va loi

nhuan.

1.3 N¢i dung ciia hoat dong cham s6c khach hang
1.3.1. Céc yéu td anh huéng dén hoat déng chim séc khach hang

1.3.1.1. Con nguoi

Yéu t6 con nguoi dong vai trd then chdt trong hoat dong cham soc khach hang,
quyét dinh truc tiép dén mirc d6 hai long va 1ong trung thanh ctia khach hang d6i véi
doanh nghiép. Trudc hét, thai 6 va tinh than phuc vu la diéu quan trong nhat. Mot nhan
vién cham soc khach hang tan tam, niém no, biét léng nghe va san sang hd tro sé tao
thién cam giup khach hang cam thdy dugc ton trong va quan tam. Bén canh do6, k¥ ning
giao tiép ciing 12 mot yéu td khong thé thiéu. Viéc st dung ngdn ngit lich su, rd rang dé
hiéu, cung véi cach dién dat tich cuc va thuyét phuc sé& giup khach hang dé dang tiép

nhan thong tin va c6 trai nghiém tot hon.

Ngoai ra, su thdu hiéu va dong cam véi khach hang déng vai trd quan trong trong
viéc xay dung mdi quan hé 1au dai. Pong thoi, dé tu van hiéu qua nhan vién can c6 kién
thirc chuyén mon virng vang vé san pham, dich vu ciing nhu cac chinh sach cia cong ty.
Khong chi vay, kha niang giai quyét van dé 1a mot k§ ning quan trong gitp nhan vién
xtt 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach nhanh chong va hiéu qua. Mot nhan vién chim
soc khach hang gioi khong chi giai quyét van dé trude mat ma con phai dam bao quyén
loi lau dai cho ca khach hang va doanh nghié€p. Tac phong lam viéc chuyén nghiép, dung
gio, trung thuc va co trach nhiém ciing gép phan tao nén sy tin twéng va uy tin. Va tinh
kién nhan va kha ning chiu ap luc 1a didu khong thé thiéu trong cong viée nay. Péi dién
v6i nhitng khach hang kho tinh hay nhiing tinh hudng cing thang, nhan vién can giir

duoc binh tinh, kiém soat cam xtc dé dam bao chét luong phuc vu khong bi anh huong.
Pé c6 nhirng yéu to trén thi con ngudi can:

Kién Thirc:



San pham: Luon co6 su hiéu biét vé kién thurec san pham dac bi¢t [uén nam bat vé
tinh ndng san pham vé gia ca, vé su khac biét ciia san pham doanh nghiép so véi doi thu

canh tranh.

Chinh sach ban hang: Nhan vién can ndm hi€u rd vé chinh sach ban hang cua
cong ty vé€ cac chuong trinh khuyén mai, cac vu dai dac biét dé thong tin cho khach hang

mot cach hi¢u qua.

Chinh sach bao hanh va dbi tra: Nhan vién phai nim rd duoc cic quy dinh cua
cong ty bao gém diéu kién 4p dung, thoi gian bao hanh, quy trinh d6i/tra, ciing nhu cac
treong hop san pham khong duoc chap nhan bao hanh hodc dbi tra. Viéc hiéu rd cac quy

dinh nay gitip nhan vién tu van chinh xac cho khach hang mot cach hiéu qua.
KV nang

K¥ ning giao tiép tot: Nhan vién phai c6 k¥ ning giao tiép t6 dé giao tiép rd rang,
mach lac, dé hiéu dé truyén dat thong tin rd rang cho khach hang.

K¥ niang lang nghe: K§ ning lang nghe gitip nhan vién thau hiéu nhu cau, mong
mudn cling nhu nhiing birc xac cua khach hang mot cach chinh xéac. Viéc ling nghe chu

dong, khong ngat 10i va thé hién sy dong cam sé tao cam giac duoc ton trong cho khach

hang.

K¥ ning giai quyét van dé: Trong qué trinh 1am viéc, nhan vién thudng xuyén
s& d6i mat v4i nhitng tinh hudng phat sinh hodc nhitng yéu cau dic biét tir khach hang.
Do d6 k¥ ning giai quyét van dé ho can c6 tu duy nhay bén va kha nang xir Iy tinh hudng

dé dua ra giai phap hop Iy.

K§¥ ning quan 1y thoi gian: Nhan vién can sap xép cong viéc mot cach hép 1y dé
dam bao phuc vu khach hang nhanh chong, hiéu qua. Viéc phan bo thoi gian hop 1y giup
ho tranh bé s6t yéu cau, giam thiéu thoi gian chd doi va nang cao hiéu sut lam viéc.

K¥ ning xdy dung mdi quan hé v6i khach hang: Can biét cach xdy dung mbi
quan h¢ véi khach hang thong qua viéc thong tin hiru ich cho khach hang.

K¥ nang thuc day quyét dinh mua hang: Nhan vién c6 kha nang phan tich nhu

cau cua khach hang va dua ra 16i khuyén phu hop dé khach hang cam thay tin tudng va
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san sang dua ra quyét dinh mua. Viéc str dung ngdn ngir thuyét phuc, nim bat dung thoi

diém va nhdn manh vao loi ich san phdm/dich vu s& gop phan ting ty 1¢ chdt don hang.
Thai do
Kién nhin: Nhan vién can giit thai do binh tinh va kién nhan khi ling nghe khach

hang, dic biét 13 trong nhirng tinh hudng cing thing hoic khi khach hang chwa thuc su

hiéu van de.

Lich su: Giao tiép véi khach hang ludn gitt su 18 phép, ton trong va chuan muyc
trong 101 noi ciing nhu hanh vi. Thai do lich sy thé hién sy chuyén nghiép va gop phan

tao thién cam v&i khach hang ngay tir 1an tiép xuc dau tién.

Tinh linh hoat khi xtr 1y van dé&: Mdi khach hang c6 mot tinh hudng va yéu cau
khac nhau, doi hoi nhan vién phai linh hoat trong cach tiép can va giai quyét. Viéc thich
mg nhanh, xtr Iy khéo 1éo trong khudn kho chinh sach s& giup giai quyét van dé hiéu

qua va gilt dugc su hai long ctia khach hang.

1.3.1.2. San pham

Chat luong san pham 13 mot trong nhimg yéu t6 quan trong dé nang cao loi thé
canh tranh ctia doanh nghiép véi cac chién luoc Marketing tao ra su hap dan thu hut
nguoi mua va tao loi thé canh tranh cho cac doanh nghi¢p thi chét lugng san phém la
yéu t6 dé lay duoc sy trung thanh cta khach hang ddi v6i doanh nghiép. Do mdi san
pham déu c6 mdi thudc tinh khac nhau cac thudc tinh nay duogc coi 1a nhirng yéu té co
ban tao nén loi thé canh tranh ctia doanh nghi¢p. Khach hang huéng dén thudc tinh nao
d6 ma ho cho 1a pht hop nhit véi minh thi san pham dé cé chat lugng cao d6 1a mot
trong nhitng cin ct quan trong quyét dinh Iyra chon mua hang va nang cao hiéu qua cho

doanh nghiép.
% Tinh ning sian pham

Hiéu qua: Cac tinh ning phan anh chtrc ning va hoat déng cta san pham c6 thé
hién kha ning d4p tng nhu cu ciia khach hang mot cach tdi wu. San pham khong chi
mang lai gia tri st dung thiét thuc ma con dam bao hiéu suét vuot troi, giup tiét kiém
thoi gian, cong sirc va chi phi cho ngudi dung. Nho vao thiét ké thong minh va cong

nghé tién tién, hi¢u qua ctia san pham cé thé dat duogc do tin cdy cao.
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Do tin cdy: La yéu té dic trung cho viéc duy tri kha ning ciia mot san pham
khong bi hong hoc, mic 18i hay truc tric trong mot khoang thoi gian cu thé 1a kha ning

thyc hién dung tinh ndng hoat dong nhu thiét ké va hoat dong chinh xac.

Tinh thim m¥: Vi su két hop giita mau sac bat mét, dudong nét hién dai va chat
lidu cao cép, tinh thim m¥ thé hién qua thiét ké tinh t& hai hoa va chim chut trong ting
chi tiét cua san phim gop phan nang cao gia tri cam nhén, tao cam giac sang trong va

hai 10ng, mang lai 4n twong thi giac manh mé& cho nguoi ding.

Tinh tién dung: Thé hién & kha ndng dé bao quéan, van chuyén, stra chira, va dé

su dung.

Tinh an toan: Tinh ning nay dugc dam bao thong qua viéc 4p dung cac chat luong
tiéu chuan cao va cong nghé tién tién nham bao vé ngudi dung trong qua trinh sir dung.
San pham duoc thiét ké dé giam thiéu rui ro tir chat liéu khong doc hai, chéng ro ri va
khoa an toan. Tinh an toan khong chi mang lai su yén tam tuyét dbi cho khach hang ma
con ¢6 thé thuc hién cam két ctia doanh nghiép trong viéc dat suc khde va loi ich cua
nguoi ding 1én hang dau voi cac dich vu di kém nhu bao hanh van chuyén va hudng

dan sir dung.
% Sw da dang

Pa dang vé miu ma va thiét ké : San pham dugc cung cp cho nhiéu kiéu dang,
phong cach khac nhau dé phu hop véi so thich va ca tinh cua ting nhom khach hang, tir

hién dai, t61 gidn dén co6 dién sang trong.

Pa dang vé kich thudc va dung tich : San pham c6 nhiéu Iya chon vé kich thudc
va dung lugng cac nhu cau sir dung khac nhau tir cd nhan, gia dinh nho dén nhom 16n

hoac doanh nghiép.

Pa dang vé tinh ning : San pham dugc tich hop nhiéu phién ban vai cac chirc
nang khac nhau tir co ban dén nang cao, dap tng cho ca nguoi dung phé thong 14n nhiing

khach hang c¢6 nhu cau chuyén sau.

Da dang vé gia ca : Cung cip cac dong san pham ¢ nhiéu phan khuc gia tir binh
dan dén cao cap gitp tiép can nhiéu khach hang ddi twong vai cac kha ning tai chinh

khac nhau.
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1.3.1.3. Céc yéu t6 thuén tién
Su thuan ti€n 14 mdt trong nhiing ti€u chi quan trong ma khach hang quan tam

khi sir dung san pham va dich vu cta doanh nghiép. Céac yéu tb thuan tién bao gom:

Dia diém: Sy thuan tién vé vi tri vé dia 1y s& lam cho dia diém cua doanh nghiép
hoat dong on dinh, tiép can dugc tdi da khach hang tiém nang nang cao hi¢u qua hoat
dong kinh doanh va giam thiéu chi phi van chuyén. Doanh nghiép c6 dia diém phu hop
thuan loi cho khach hang gitp doanh nghiép thu hut dugc khach hang tiém ning ciing
nhu dap Gmg duoc nhu cau ciia khach hang tac dong dén hanh vi mua san pham/dich vu

cho doanh nghiép.

Thoi gian hoat dong: Khi doanh nghiép dap tmg duoc nhu cau cua khach hang
v6i mot khoang thoi gian nhat dinh s& mang lai cho khach hang mot trai nghiém tét khi
mua san pham, khach hang khong mat qua nhiéu thoi gian chd doi hodc thuc hién viéc

mua hang.

Diéu kién giao hang: Nhu ciu nguoi tiéu dung ngdy cang ting 1én, moi dich vu
ngay cang t6i uu nham dam bao quyén loi cho ca nguoi mua va nguoi ban. Khi doanh
nghi¢p dua ra cac dich vu giao hang linh hoat, nhanh chéng va dang tin cay s€ lam thda
man nhu cau cua khach hang. Ngoai ra, viéc dam bao diéu kién giao hang minh bach,
rd rang va dang hen con giup doanh nghiép gia ting uy tin trén thi trudng, tao loi thé

canh tranh bén viing va thiic diy qua trinh mé rong thi phan trong tuwong lai.

Hinh thtrc thanh toan: Doanh nghiép cung cip cho khach hang cac phuong thirc
thanh toan linh hoat va da dang gitip khach hang c6 thé thanh toan theo cach thuan tién
nhat. Trong thoi dai cong nghé sb, khach hang khong chi mong muén céc phuong thirc
thanh toan truyén thong nhu tién mit ma con ky vong vao cac hinh thirc hién dai nhu
thanh toan qua thé ngan hang, vi dién tor (Momo, ZaloPay), hodc chuyén khoan truc
tuyén. Su da dang trong phuong thirc thanh toan giup dap tng nhu ciu cta nhiéu nhom

khach hang khac nhau tir cd nhan, hg gia dinh dén cac t6 chuc, doanh nghiép.

1.3.2. Quy trinh hoat dong cham séc khach hang

1.3.2.1. Giai doan trwéc khi ban san phim, dich vu
Giai doan nay nham cung cip thong tin ddy du, chinh xac dé khach hang hiéu rd

vé san pham/dich vy, tir d6 khoi goi nhu cu va dinh huéng ho dén quyét dinh mua hang
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bay 1a giai doan can c6 nhirng muc ti€u cu thé va cong viéc can thuc hién nhu:

Tiép can dugc khach hang, nhu cdu khong nhat thiét phai phat sinh tir phia khach
hang ma doanh nghiép c6 thé kich thich lam phat sinh mong mubn c6 dwgc san pham.
Doanh nghiép c6 thé thong qua cac hinh thirc tiép thi truc tiép, to roi, email,.. dé cung

cap thong tin cho khach hang.

Tu van va giai dap cac thic mic cta khach hang va qua d6 cung cip thém thong
tin san phdm cua doanh nghiép cho khach hang, day 1a co hoi dé khach hang biét dén
doanh nghiép nhiéu hon vé cung cap nhitng san pham cua doanh nghiép ciing nhu giup

khach hang c6 thé hiéu rd doanh nghiép hon.

HJ trg khach hang Iya chon san pham phu hop 13 qua trinh quan trong nham dap
ng tot nhat nhu ciu va mong mudn cta ho. Nhan vién can ling nghe k¥ ludng dé tim
hiéu nhu cau cu thé, sé thich va muc dich sir dung san phém cua khach hang, tir d6 dua
ra nhimng goi ¥ t6i wu dua trén ngan sach va yéu cau thuc té. Viée trinh bay 1d rang wu
diém cuia ting san pham, so sanh loi ich giita cac lya chon gitp khach hang dé& dang can

nhic va dua ra quyét dinh ding dan.

Truyén tai cac chinh sach wu dai, giam gia va tam ly khach hang lu6n mong muon
minh 1a ngudi quan trong va dugc uvu dai vi thé dua ra cac chinh sach vu dai, giam gia

1a cong cu kich thich tiéu ding hon dé danh vao tam ly khach hang.

Giai doan nay la budc quan trong trong cham soc khach hang dé 1am tién dé
budc dém cho cac giai doan sau nén viéc CSKH 14an nay phai dé lai 4n tuong siu dam

vé san pham cuia khach nghiép cho khach hang.

Thu nhép thong tin va xay dung Data khach hang, gitup luu trit nhitng thong tin
ctia khach hang day 1a yéu t6 can thiét dé diéu chinh chuong trinh, dich vu dap Gng nhu
cau khach hang. Nghién ctru vé khach hang tét sé gitp doanh nghiép diéu chinh tiép thi
va phat trién chién thuat ban hang ctia minh dung trén dir liéu khach hang chinh x4c va

dang tin cay. b€ c6 dugc nhitng di€u nay can:

e Nim bit day du va chon loc céc thong tin vé khach hang 1 cong cu quan trong
trong qué trinh tu van két hop dua trén dic diém nhu nhu cau tim y ctia khach
hang va cac k¥ nang, va kién thirc vé san pham/dich vu va cac chinh sach cua

cong ty dé tu van chinh xéc.
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e Nim bat duoc thong tin vé nhu cdu mong mudn cua khach hang, dua ra cac san
pham va céc chinh ach wu dii dé phuc vu cho khach hang nhiam tién hanh xay
dung mdi quan hé 1au dai.

e Yéu cAu ndm bit dugc thong tin cuia khach hang dé c6 thé truyén tai nhing thong
diép vé san pham vé doanh nghiép cho khach hang dam bao théng tin cung cip

1d rang, dé hiéu va dang tin cdy dé tranh gy nham 1an hodc nghi ngd
Céch thirc trién khai

e Dijch vu tu van khach hang, cung cap thong tin cho khach hang théng qua cac
hinh thirc nhu goi dién thoai, giri email, nhén tin zalo, ...

e Nhan vién CSKH nén truyén tai thong tin san pham ciia doanh nghiép dé khach
hang nim chi tiét, chinh x4c vé san pham cua doanh nghiép.

e Dua ra cic chinh sach gia phi hop véi nhu cau khach hang va thuyét phuc mua

hang.

1.3.2.2. Giai doan trong khi ban san pham,dich vu

Tir giai doan ndy thi bao gém céc dich vu vé san pham/dich vu dé gidi thiéu khach
hang nham tao sy tin tudng vao chat luong san pham/dich vu ctia doanh nghiép. Giai
doan nay tap trung vao viéc 1am hai 1ong khach hang ngay tai thoi diém giao dich dé

khach hang dua ra quyét dinh mua hang.
Muc dich cua viéc CSKH

e Cung cap va hoan thién dy du cac thong tin vé san pham nham thuc day tac dong
mua hang ctua khach hang.

e Camkétva ching thuc vé san phém/ dich vu cua doanh nghiép dé tao dung long
tin dén khach hang.

e Cung cb long tin, giup khach hang an tAm va tin tudng vé chét luong dich vu san
pham cua doanh nghiép va théa man nhu cau dic trung cua khach hang. Giai
doan nay giup gdy dung duogc co sd, niém tin viing chéc trong tim tri khach hang.
Dé c6 dugc nhiing diéu nay can:

e Nim bat duoc cac yéu cau vé san pham day du va chi tiét hon, trang bi cac ki
ning danh vao tam 1y khach hang nham thuc day qua trinh mua san pham.

e Thiic ddy khach hang quyét dinh mua hang tai doanh nghiép.
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e Nhan vién can thyc hi€n cong viéc nhanh chong, chinh xac va chuyén nghi¢p dé

tranh lam gian doan trai nghiém cua khach hang.

Céch thirc trién khai thuc hién

e MO ta cy thé cac ddc tinh cua sdn pham va gia ca

e Dua ra cac chinh séch uu dai, khuyén mai dich vu cua doanh nghiép

e Tu van khach hang cho t6i khi khach hang quyét dinh mua hang

e Luon theo ddi thong tin ctia khach hang va giai dap cac thac méc khi st dung san

pham/dich vu ctia doanh nghiép.

1.3.2.3. Giai doan sau khi ban sian pham, dich vu

Muc ti€u cua giai doan nay la tang cuong su hai long cuia khach hang sau khi su

dung san pham/dich vu duy tri mdi quan hé 1au dai, xay dyng long trung thanh va khai

thac thém nhu cau tiém an.

% Giai quyét khiéu nai

Poi ngii nhan vién CSKH can phai nim chic toan bo thong tin vé san pham,
chinh sach ban hang ctia doanh nghiép nhiam giai dap moi thac mic cua khach
hang.

Biét cach ling nghe va kién nhin dé giai dap cho khach hang dé khach hang
cam thdy an tAm va hai 1ong khi d4 lua chon san phdm ctia doanh nghiép.
Khi tiép nhan khiéu nai, nhan vién can nhanh chong dé xuat giai phap t6i wu,
hop 1y nhat. Dong thoi, kip thoi phan hoi khach hang bang 10 xin 16i chan
thanh, kém theo phiéu uu dii hap dan cho 1an mua sam tiép theo nham xoa
diu va giir chan ho.

Doanh nghiép can phai giai quyét nhanh chong cac kiéu nai dé tranh viéc
khach hang bi mat niém tin va quay sang sir dung san pham ctia doanh nghiép
khac.

Giai quyét t6t cong tac khiéu nai va phan nan cta khach giup doanh nghiép
mang lai su hai long, khi moi thic mic déu duoc quan tAm va giai quyét tin

tinh tr 6 xay dung long tin va nudi dudng khach hang trung thanh.

% Duy tri moi quan h¢ véi khach hang
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e Hiéu rd vé san pham/ dich vu ctia doanh nghiép dé cung cap cho khach hang
mot cach ro rang, ranh mach giup khach hang an tdm khi st dung san
pham/dich vu ctia doanh nghiép.

e Luodn than thién va ling nghe khach hang gitp khach hang cam thay thoai
mai va duoc ton trong. Ling nghe dé thau hiéu nhu cdu, nguyén vong cia
khach hang va dé ra nhirng dich vu nham théa man mong muén cia ho. Khi
biét khach hang mudn gi va khong mudn gi doanh nghiép d& dang cai thién
san pham/ dich vu ctia minh.

e Doanh nghiép chu dong thim hoéi, quan tim dén trai nghiém va tinh trang st
dung san pham, khién khach hang cam thay duoc tran trong, tir d6 xay dung
mdi quan hé bén vimng, 1au dai. Khi khach hang can hd trg, nhan vién can thé
hién su kién nhan, nhiét tinh, léng nghe chan thanh va ho trg hét minh.

e Xay dung cac chinh sach dic biét cho khach han trung thanh, ngoai nhirng
dic trung vé san pham/ dichj vu doanh nghiép can nhiing chinh sach vu dai
riéng dbi v4i khach hang trung thanh. Piéu nay khong chi giup giit chan
khach hang ma con nhu mét 151 cam on dic biét ma doanh nghiép mudn giri

dén khach hang.

1.4. Nghiép vu cham soc khach hang tai doanh nghiép

1.4.1. CAc nguyén tic trong chim séc khach hang
* Ddm bao loi ich khach hang

Khach hang chinh 13 ngudi tao ra lgi nhuan cho doanh nghiép, thdy duoc tam
quan trong d6 doanh nghiép phai dam bao cung cap dung san pham/dich vu cho khach
hang d6 13 loi ich von c6 ma ho c¢6 quyén nhan duoc khi mua san phim cua doanh
nghiép.

* Trung thuc

Trung thyc 1a ti€u chuan dao drc ma x4 hoi cong nhan. N6 khong chi 1a dirc tinh
ctia con ngudi 1am co s& cho su ton tai va phat trién theo quy ludt ctia x3 hoi ma con 1a
nét van hoa cho toan thé ton tai trong xa hoi thi doanh nghiép ciing vay. N6 sé& bi dao
thai khong sém thi mudn theo quy luat canh tranh ciia nén kinh té. Doanh nghiép phai

trung thyuc véi khach hang ciia minh véi Nha nude véi chinh cong nhan vién trong cong
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ty va toan thé xa hdi vé ngudn goc, xuat xtr cia san pham, dich vy dua téi nguoi ti€u

dung.. ¢c6 nhu vay thi CSKH néi riéng va cong ty maéi dat hiéu qua.
* Ton trong khdch hang

Khach hang c6 vai trd to 16n cho su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép vi thé
t6n tronh khach hang ciing chinh 14 ton trong ban than doanh nghiép, su tén trong 4y thé
hién trong san pham, dich vu va trong su giao tiép giita nhan vién cong ty v6i khach
hang. Tt 101 n6i lich sy, thai do niém n& dén hanh dong tan tam tat ca déu can toat 1én
su tran trong, khién khach hang cam thdy dugc coi trong. Khi doanh nghiép xay dung
duoc van hoa ton trong khach hang, khong chi mdi quan hé véi ho duoc cung ¢b ma uy
tin va hinh anh thuong hiéu ciing ngay cang duoc nang cao, tao nén tang viing chic cho

su phat trién bén viing.
+ Chii dong va cé ké hoach

Khach hang 1a trung tdm cho sy tim kiém cua cic cong ty vi thé khach hang
khong tu dén va can sy tim kiém chu dong cta cac doanh nghiép. CSKH 1a mot trong
khau Marketing néu c6 ké hoach dau tu cho cong tac ndy thi két hop véi quy trinh cham

soc khach hang hop 1y doanh nghiép sé& c6 co hoi tim kiém duoc ngudn khach cho minh.
* Ky vong va su théa man khach hang

Theo Perter cho rang: chi c6 mot dinh nghia dung vé muc dich kinh doanh “ tao
ra khach hang” Thi truong khong do thugng dé, thién nhién hay cac dong luc kinh té tao
ra ma 1a do chinh cac doanh nhan hinh thanh. Doanh nhén s€ giup khéach hang théa man
su ham mudn ctia minh. Tuy nhién khach hang hién nay dang dung trudc rat nhiéu ching
loai san pham, nhén hiéu, gia ca. Do vdy khach hang luén mong mudn gia tri ti da trong
pham vi t0i tién cho phép va thu nhap c6 han. Do véy, khach hang dé ra mot ki vong vé
gia tri roi cin ctr vao d6 ma mua hang hoa. Sau d6 khach hang tim hiéu xem liéu tht
hang héa d6 c6 phu hgp voi gid tri do hay khong. Nguoi mua danh gia gia tri hang hoa
dich vy r61 mdéi can ctr vao d6 ma mua hang. Nhu vay sy thoa man khéach hang 1a muc
dod trang thai cam giac bét nguén tlr viéc so sanh két qué thu duogc tir san phém, dich vu

vo1 nhitng ky vong ctia nguoi do.

Nhu vay mic do thoa man 1a sy khac biét gitra két qua nhan duoc su ky vong.

Khach hang c6 thé cam théy mot trong ba mirc do thoa man sau, néu két qua thuc té kém
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hon so voi ky vong thi khach hang s& khong hai long. Néu két qua thuc té vuot mirc qua
su mong doi khach hang thi khach hang s& rat hai 1ong. Ky vong ciia ngudi mua dug
hinh thanh trén co sé c¢6 kinh nghiém mua sim trude kia nguoi mua nhitng ¥ kién cta

ban bé dong nghiép.

1.4.2. Mot s6 hinh thirc chim séc khach hang

C6 nhiéu hinh thtrc cham séc khach hang dé doanh nghiép lya chon. Mdi doanh
nghiép c6 thé chon mot hay két hop mot sé hinh thirc chiam séc khach hang dé phu hop
v6i dic diém khach hang va kha ning cung tng ctia doanh nghiép. V& co ban, hinh thirc
cham séc khach hang duoc chia thanh hai hinh thic 16n d6 1a chiam soc tryc tiép va

cham soc gian tiép.

Cham soc truc tiép

1.4.3. Chim séc true tiép, tip trung

Dbay Ia hinh thirc cham s6c khéach hang tai b phan chuyén trach. Cac bo phan
nay can duogc dit tai cac dia diém co vi tri dja 1y thuén loi. Tai ddy co cac chuyén gia vé
cham soc khach hang va cac phuong tién vat chét can thiét dé hd tro cho cac hoat dong
cham soc khach hang. Khach hang c6 thé dén bo phan chim soc khach hang chuyén
trach dé yéu cau tu van vé san phém, dich vu hay cach st dung, doi hang, thay doi dja

diém giao hang, phuong thirc thanh toan, yéu cau giai dap thic mac khiéu nai. ..

Uu diém cua hinh thirc nay 1a do c6 su tiép xuc truc tiép giita khach hang va
nhirg chuyén gia chim soc khach hang vé6i sy hd trg cua ca hé théng nén khach hang
dugc cham séc mot cach ky ludng, nhiét tinh. Tuy nhién do chi phi xay dung bo phén
nhu vay khéng phai 1a nho nén doanh nghiép chi c6 thé dit tai mot sé noi tap trung dan
cu, mat do khach hang cao. Chinh vi vy ma khong phai khach hang nao ciing c6 diéu

kién dén tan noi dé dugc phuc vu.

1.4.4. Chim séc true tiép, phan tan tai cac dia diém

Hinh thirc chdm séc nay duoc thuc hién ngay tai cac diém ban hang, quiy giao
dich noi tiép xtc truc tiép v6i khach hang. Cac dich vu cham séc khach hang tai day do
nhan vién ban hang ddm nhiém, ho vtra 1a ngudi ban hang vira 1a ngudi cham soc khach

hang bat cir khach hang nao dén day ciing dugc phuc vu.
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Véi hinh thire nay, s6 luong khach hang duoc chim soc ting 1én dang ké boi
mang lu6i diém ban hang rong hon rat nhiéu so voi cac bd phan chim soc khach hang
chuyén trach. Chi phi dau tu cling giam dang ké, vi két hop vai hoat dong ban hang. Tuy
nhién, chét luong cua hoat dong ¢ day lai bi han ché do k¥ nang, trinh d0 ctia nhan vién
ban hang con han ché. Hon nita cham soc khach hang chi 1a cong viéc kiém nhiém con

nhiém vu chinh ctia ho van la ban hang.

Cham soc gian tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thtrc chdm soc khach hang dugc thuc hién qua céc
phuong tién lién lac hién dai nhu qua dién thoai, internet. Hién nay, rat nhiéu doanh
nghiép thiét 1ap cac dudng day nong hd tro khach hang 24/24h. Ngoai ra khach hang c6
thé guri thu thic mac, khiéu nai qua dia chi email cua doanh nghiép. Hon thé nita, véi
mot trang web duoc xdy dung hoan chinh, khach hang c6 thé truy cap dé tim hiéu vé
cong ty, san pham, dit hang qua mang.

Hinh thirc ndy ngay cang dugc st dung rong rai theo su phat trién ctia cac phuong
tién thong tin lién lac. N6 dem lai loi ich cho céc khach hang lan doanh nghi¢p nhu tiét
kiém vé mat thoi gian, chi phi di lai khach hang c6 thé duoc phuc vu bét ctr lc nao, bat
ctr noi dau, khong phai doi dén gio mé cira ciia cac trung tim dich vy khach hang.

Mat trai cua hinh thirc nay la nd1 dung cac hoat dong cham soc chi 1a su trao doi
thong tin, khong ¢ su tiép xuc truc tiép gitta nhan vién chiam soc voi khach hang nén
khong thé nhan biét dugc thai do, tim trang cta khach hang nén khong thé lam khach
hang hai long hon.
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CHUONG II. THU'C TRANG HOAT PONG KINH DOANH CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

2.1. Théng tin chung vé doanh nghiép

2.1.1. Giéi thi¢u chung vé Cong ty ty C6 phin Vién Théng FPT
Tén phap dinh: Cong ty c6 phan Vién thong Pa Nang

Tén qudc té : FPT Telecom Joint Stock Company

Tén viét tit: FPT telecom

ﬁﬁ . Telecom

Hinh 2.1: Logo cua cong ty
Dia chi : Khu d6 thi FPT, duong Tran Qudc Vuong, Quan Ngii Hanh Son, TP Pa Nang
Slogan: “Moi dich vu trén mot két ndi”
SPT: 0777.452.242
Fax : (84) 437950047

Website: https:/www.{fpt.vn

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Cong ty Co phan Vién thong FPT (tén goi tit 1a FPT Telecom) hién 13 mét trong

nhitng nha cung cép dich vu Vién thong va Internet hang dau khu vuc.

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

Internet tai Viét Nam. La mdt trong nhitng cong ty con cua Tép doan FPT — mdt trong
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nhing tap doan cong nghé 16n nhat 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 Nang. Tuy
nhién, v&i sy phat trién cia cong nghé thong tin va vién thong, FPT Telecom Da Nang
da khong ngirng mo rong hoat dong kinh doanh va tr¢ thanh mot trong nhirng don vi

cung cip dich vy vién thong va cong nghé thong tin hang dau tai mién Trung.
-2001: Ra mit trang béao dién ti déu tién tai Viét Nam — net.

- 2002: Trod thanh nha cung cap két ndi Internet IXP ( Internet Exchange Provider).
- 2005: Chuyén d6i thanh Cong ty C6 phan Vién thong FPT (FPT Telecom).

-2007: FPT Telecom bt ddu mé rong hoat dong trén pham vi toan quéc, duoc cép Giéy
phép cung cap dich vu vién thong lién tinh va cong két ndi qubc té. Pic biét, FPT
Telecom da tréd thanh thanh vién chinh thirc cua Lién minh AAG (Asia America

Gateway - nhom cac cong ty vién thong hai bén by Thai Binh Duong).

-2008: Tro thanhnha cung cip dich vu Internet cip quang bang rong (FTTH)
dau tién tai Viét Nam va chinh thirc c6 duong két nbi quoc té tir Viét Nam di Hong

Kong.

-2009: Nam 2009 FPT Tekecom Pa Nang chinh thic di vao hoat dong danh diu bude
chan ctia FPT Telecom vao mién Trung. V&1 myc ti€éu mang dén nhitng dich vu vién
thong chét luong cao cho ngudi dan Pa Ning, don vi da nhanh chong khang dinh vi thé

cua minh trén thi truong.
- 2012: Hoan thién tuyén truc Bic — Nam véi tong chiéu dai 4000km di qua tinh thanh.
- 2014: Tham gia cung cip dich vy truyén hinh IPTV véi thuong hiéu truyén hinh FPT.

-2015: FPT Telecom c6 mit trén ca nude véi gan 200 VPGD, chinh thire duogc cip phép
kinh doanh tai Myanmar, dat doanh thu hon 5,500 ty dong va 1a mot trong nhitng don

vi dan dau trong trién khai chuyén déi giao thuc lién mang IPV6.

- 2016: Khai truong Trung tam Dir liéu FPT Telecom mo rong chuan Uptime TIER III
v6i quy md 16n nhat mién Nam. Pugc cap phép trién khai thir nghiém mang 4G tai Viét
Nam. Pdng thoi 1a doanh nghiép Viét Nam dau tién nhan giai thuong Digital
Transformers of the Year cua IDC nam 2016. Nam 2016, doanh thu cuia FPT Telecom
dat 6.666 ty dong.
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- 2017 Ra mat goi dich vu Internet tdc d6 nhanh nhat Viét Nam Soc — 1Gbps ciing nhur
phién ban nang cap hé théng Ftv Lucas Once cta truyén hinh FPT. Lot TOP DN ¢6 anh
hudng 16n nhét dén Internet Viét Nam. Doanh thu thuan 2017 ctia cong ty dat 7,562 ty
dong.

- 2018 Hoan thién viéc quang hoa ha ting trén pham vi toan qudc. Ra mit Box truyén

hinh 4K, Voice remote.

-2019: Ra mét hang loat cac san phém dich vu ndi bat: FPT Camera, iHome, HBO GO,
Foxy..

- 2020 Ra mat nhiéu san pham 16n: Foxpay, F.safe, F.work, F.Drive, b giai mi FPT
TV 4K FX6 cua Truyén hinh FPT, cing nhiéu giai phap hd trg mua dich Covid 19.

- 2021 Hop nhat FPT Play va Truyén hinh FPT thanh Truyén hinh FPT Play. Ra mat
san pham FPT Play Box S, ra mét giai phap Camera SME cho doanh nghiép vira va nhod

- 2022 Ra mat g6i Lux tich hgp cong nghé Wifi 6 va Bo giai ma dau tién tai thi truong
Vi¢t Nam tich hop hai cong nghé IPTV va OTT la Box FPT Play 2022. Khai truong 2
Data Center: Fornix HN02 va Fornix HCMO1 v&i cong suét 800 rack.

2.1.3. Linh vuce kinh doanh
» Linh vue kinh doanh

« Cung cip ha tang mang vién thong cho dich vu Internet bang thong rong

« Cung cip cac san pham, dich vu vién thong, Internet

o Dich vu gia tri gia tdng trén mang Internet, dién thoai di dong

e Dichvu tin nhén, dir 1i€u, thong tin giai tri trén mang dién thoai di dong

e Cung cr?ip tro choi truc tuyén trén mang Internet, di€n thoai di dong

« Thiét 1ap ha tAng mang va cung cdp céc dich vu vién thong, Internet

o Xuét nhap khau thiét bi vién thong va Internet.

> Nganh nghé chinh
Cung cép dich vu Internet bing rong

o Internet cap quang: Pam bao toc do cao, on dinh, dap mg nhu cau sir dung
Internet ngay cang tang cua khach hang.

« Wi-Fi cong cong: Cung cap dich vu Wi-Fi mién phi hodc tra phi tai cac dia diém

cong cong, giap nguoi dung két ndi Internet moi lic, moi noi.
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Dich vu truyén hinh

Truyén hinh FPT Play: Cung cap kho néi dung giai tri da dang, phong pht véi
cac kénh truyén hinh trong nude va qudc té, phim truyén, thé thao,...

Dich vu gia tri gia tang

Cloud computing: Cung cip céc giai phap dién toan ddm may, giup doanh nghiép
tiét kiém chi phi va tang hiéu qua hoat dong.

An ninh mang: Cung cip cic giai phap bao mat thong tin, bao vé dit liéu cho
khach hang.

Giai phap doanh nghiép: Cung cip cac giai phap tong thé cho doanh nghiép, bao
gdm dién thoai IP, hoi nghi truyén hinh, mang LAN/WAN, ...

Dich vu khac

Dich vu lép dat, sira chita, béo tri thiét bi mang.

Tu vén va trién khai cac giai phap cong nghé thong tin.

San phiam chi dao

Dich vu vién thong

FPT Telecom Pa Ning la don vi cung cép dich vu vién thong hang dau tai mién
Trung. Cong ty cung cap cac dich vu vién thong cho ca nhan va doanh nghiép,
bao gom:

Internet

FPT Telecom Pa Néng cung cip cac gbi internet tbc do cao cho khach hang ca
nhan va doanh nghiép. Khach hang co thé lua chon goi cude phut hop véi nhu
cau sir dung cua minh, tir goi cudc ca nhan cho dén goi cudc doanh nghiép véi
tbc do va dung luong 16m.

Truyén Hinh

FPT Telecom Pa Nang cung cip dich vu truyén hinh cap va truyén hinh IPTV
cho khach hang. Khach hang c6 thé lwa chon cac goéi kénh phu hop véi sé thich
ctia minh, tir cic kénh truyén hinh qudc t& cho dén cac kénh giai tri, thé thao, tin
tue...

Dién thoai ¢b dinh

Cong ty ciing cung cap dich vu dién thoai c¢b dinh cho khach hang ca nhan va

doanh nghiép. Khach hang c6 thé lya chon cac goi cude phit hop voi nhu cau st

24



dung cta minh, tir goi cudc co ban cho dén goi cudce co tinh nang chuyén tiép
cudc goi, ghi am cude goi...

e Camera
Dich vy Camera FPT 13 mot san phdm céng nghé ctia Cong ty c6 phan vién thong
FPT 1a don vi dau tién ung dung Cloud vao camera an ninh, giadm sat dugc trinh
lang cung cip t6i thi tredng Viét Nam vao nam 2019. V6i loi thé sé hiru Trung
tam dir liéu (FPT Data Center) dat chuan Tier 3 ctua Uptime Institute — hé théng
tiéu chuan danh gia dit liéu uy tin nhét trén thé gidi, hinh anh tir camera an ninh
ciia FPT Camera IQ dugc dam bao an toan theo tiéu chuan khat khe nhat.

e FPT PLAY BOX
FPT Play Box la san pham dau tién ctia cong ty FPT Telecom Pa Nang trong linh
vuc truyén hinh IPTV. Puoc ra mat vao nim 2017, FPT Play Box da nhanh chong
tré thanh mot trong nhitng san pham duoc yéu thich nhét tai Viét Nam.
FPT Play Box 1a mot thiét bi giai tri da phuong tién, cho phép nguoi ding xem
cac kénh truyén hinh, phim, chuwong trinh giai tri truc tuyén va ca cac Gmg dung
nhu Youtube, Netflix. .. Thiét bi c6 thiét ké nho gon va dé dang str dung, phu hop

v61 nhu cau cua ca gia dinh.
2.1.4. Tam nhin, str ménh va gia trij cot 16i

Mang sit ménh: V&i nhiém vu 1a cung cip dich vu Internet t6t nhat, cung cap
céc thong tin trén Internet dén véi ngudi tiéu dung va duy tri phat trién nganh cong

nghi¢p mang tri tu¢ Viét Nam.

TAm nhin: D6 chinh 13 tro thanh 1 trong nhiing céng ty cung cap dich vu vién
thong khong chi hang dau tai Viét Nam ma con 1a vuon rong ra thé gidi, nang cao chat
luong cude sdng hang ngdy cho hang triéu khach hang dang sir dung dich vu cua FPT
Telecom, gép phan vao sy phat trién cua dat nudc trong twong lai khong xa, dic biét 1a
trong linh vuc cong nghé.

Gia tri cot 16i: Dé co dugc van hoa doanh nghiép phat trién va c6 nét riéng biét
nhu hién nay thi FPT Telecom ciing da trai qua muén van kho khan gian kho va thir
thach dé tir d6 duc két nhitng tinh hoa van hoa cét 16i ciia cong ty FPT Telecom véi 6

tir nhu sau: TON POI PONG — CHI GUONG SANG.
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Trong do:

TON: Tén & day duogc thé hién nhu sy ton trong FPT chép nhan moi nguoi nhu
ho vén co, khong phan biét vi tri cao thép, quan hé than so. Mdi thanh vién dugc tao

di€u kién to1 da dé phat trién tai ndng va dugc la chinh minh

POI: DB6i & day nhu 13 D6i Méi Moi thanh vién dugc tao diéu kién tot nhat dé
hoc tap sudt doi, dong thoi, FPT ciing tiép thu phuong thirc quan tri/ kinh doanh méi va
luén nd luc, chi dong dau tu nghién ctru phat trién, ban hanh cac chinh sach thuc day

doi moi, sang tao dé dan dau vé cong nghé, san pham, giai phap, dich vu.

PONG : La su ton trong, tinh br?mg hitu, sy doan két. FPT nhu mot dai gia dinh,
yéu thuong, che chd, bao vé 13n nhau. Ngudi FPT & bét ¢t vi tri ndo déu thAm nhuin
tinh than dong cam cong kho, sat canh vi muc tiéu chung.CHI: Ttc 1a chi cong vo tu.

CHI: Chi ¢ day duoc hiéu nhu 1a Chi Cong Mdi 1anh dao FPT phai 1a nguoi thé
hién rd nét nhat vé Tinh than FPT, gia tri cia ba chitr “Ton trong - Doi méi - Déng doi”.

GUONG: La guong mau, tir 1anh dao cao nhat cho dén timg can bd nhan vién
bén duéi, Mdi 1anh dao FPT phai 1a nguoi thé hién rd nét nhat vé Tinh than FPT, gia tri
ctia ba chit “Tén trong - P6i méi - Pong doi”

SANG: Nghia 1a sang sudt, khi lua chon va quyét dinh huéng di phat trién cta
cong ty.

=> Subt 25 nam hinh thanh va phat trién, van hoa chinh 14 soi dy gan két con ngudi
v6i con nguoi trong cong dong FPT, 1a dong luc dé mdi thanh vién cua cong ty
hing say lam viéc, cong hién, tao nén thanh céng chung ctua FPT Telecom ngay

hom nay.
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2.1.5. Phén tich so' @ bd may to chirc

BAN DPIEU HANH PA NANG
GD Chi nhianh (Duynd10)

PGD Chi nhinh (HoaiNU)

|

KHOI KINH DOANH KHOI KY THUAT

Phong KD 4 P. Ky thujt 1
B (TruoongNLN) (MinhNT52)
Ph 5 P. Ky thudt 2 P. DVKH2 BP. FAF
(TuPA9) (GiangLPT) (KhaPM)
Phong KD 3 BN PhongKD6 P. KT Ha Tang
(MinhTNN) (PhucVHD) (VinhCN)
P. Dau Tu v PTDA

Hinh 2.2 : Co céu to chirc ciia cong ty

KHOI DVKH

(TramLTH2) KHOI TONG HQP

BP. QA

Nhiém vu phong ban

>

Phong Giam dbc

- Giam sat hoat dong cua cac don vi thanh vién.

- Panh gia hiéu qua cong viéc ciia cac cip quan 1y.

- Giai quyét cac van dé phat sinh va dua ra quyét dinh cudi cing.

Phong Phé Giam déc

- Pho Giam dbc 1a nguoi giup Giam déc trong quan 1y diéu hanh cac hoat dong
chi nhanh bao gém lap ké hoach, td chuc, chi dao va kiém soat. Phé Giam Ddc
cling xir Iy cac van dé nhan su nhu tuyén dung, danh gia hiéu suét, giai quyét
tranh chép dam bao hoat dong dién ra hiéu qua.

Phong Kinh doanh

- Xay dung ké hoach kinh doanh, quan 1y hop dong, thué bao, mé rong va thu
thap thong tin khach hang.

- Tu van, gi6i thiéu va ban cac san pham, dich vu cta cong ty.

Khoi dich vu khach hang

- Tiép nhan, giai quyét cac thac mac khiéu nai ctia khach hang.

- H6 tro khach hang str dung dich vu.

27



- Thu thap thong tin phan hdi cua khach hang dé cai thién chét lugng dich vu.
- Thuc hi¢n cac hoat dong cham s6c khach hang, duy tri mbi quan h¢ véi khach
hang.
» Phong Ky thuat
- L'Zip dat, bao tri, stra chita cac thiét bi mang.
- Gidm sat chit luong dich vy, khéc phuc su cd k¥ thuat.
- Phat trién va nang cip hé thong mang.
> Khdi Téng Hop
- La nhitng ngudi dam nhiém quan Iy nhén sy, 14p ké hoach phat trién va kiém so4t
chat luong hoat dong chi nhanh.
2.2. E’h:’il{ tich ~cz’lc yéu t6 mdi trwong tic dong dén hoat dong kinh doanh tai Cong
ty Co phan Vién Thong FPT
2.2 1. Moi truwong vi mo

2.2.1.1 Khach hang
+ Khéach hang c4 nhan: bao gém cac ho gia dinh, sinh vién, nhan vién vin

ph(‘)ng,...chiém 70% téng sb6 khach hang 1a nhom doi tuong st dung dich vu Internet,
truyén hinh va dich vu gia tri gia ting nhu xem phim, nghe nhac truc tuyén qua nén tang
FPT Play. Nhom khach hang ndy c6 nhu ciu st dung da dang, tir cac hoat dong co ban
nhu web, hoc tap tryc tuyén dén cac nhu cau giai tri cao cip nhu xem phim, choi game
trye tuyén hodc phat truc tiép. FPT Telecom dap tmg nhu cau nay thong qua cac géi linh
hoat nhu Giga, Sky, Meta. Pic biét, FPT Telecom d tién phong ra mat goi LUX tich
hop cong nghé Wi-Fi 6 mang lai toc do tc d6 phu song va kha ning két ndi dong thoi
nhiéu thiét bi dap trng nhu cau cta khach hang ca nhan & cac khu vyc do thi hodc nha
nhiéu tang. Ngoai ra, FPT cung cap dich vu FPT Play véi hon 200 kénh truyén hinh,
kho phim ban quyén va cac giai dau thé thao doc quyén thu hut nhom khach hang tré va
yéu thich giai tri. FPT Telecom tirng budc vuon 1én khang dinh vi thé trd thanh doanh
nghi¢p vién thong va dich vu truc tuyén hang dau tai Viét Nam. Tuy nhién té€p khach
hang ca nhan chiém ty trong 16n din dén viéc san pham, dich vu khong dap tmg duoc
ky vong t6i khach hang ho dé dang chuyén sang sir dung dich vu ctia d6i thu canh tranh
khac. Diéu nay khong chi gy sut giam doanh thu ma con anh huéng dén hinh anh va

uy tin cua FPT Telecom trén thi truong.

+ Khéach hang t6 chirc: Khach hang t6 chirc bao gom cac doanh nghiép, co quan
nhu KizCiti, VTC Travel, Fujitsu, Jetstar, Panasonic,... chiém 30% téng s6 khach hang
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ctia FPT Telecom. Nhém khach hang nay cha yéu str dung dich vu dé phuc vy hoat dong
kinh doanh, van hanh hé thdng ndi bo va két ndi giao dich v6i ddi tac, khach hang. Nhom
khach hang nay c6 dic diém ndi bat 1a doi hoi cao vé tinh 6n dinh ctia dudng truyén mirc
dd bao mat, tbc do truyén tai dir liéu va kha nang hd tro k§ thuat nhanh chong. Mic du
chiém ty trong nho hon so voi khach hang ca nhan nhung khach hang t6 chuc lai c6 anh
huong 16n dén uy tin va hinh anh thuong hiéu ctia FPT Telecom vi thudng mua dich vu
vo1 quy mo 16n gia tri cao. Do do, chi mot sy ¢d nhé vé chat lugng dich vu va cham tré
trong hd tro k¥ thuat ciing anh hudng tiéu cuc dén méi quan hé hop tac va lam suy giam
long tin ctia khach hang. Ngoai ra yéu t6 tai chinh 16n khach hang t6 chuc thudong co
quy trinh danh gia va dam phan khit khe budc FPT Telecom phai dam bao minh bach

chuyén nghiép trong bao gia hop dong va chinh sach hau mai.

FPT Telecom da tan dung hi¢u qua hai nhém khéch hang chinh 14 khach hang ca
nhan va khach hang to chirc trong chién lugc phat trién ciia minh. Cong ty da xay dung
dugc hé théng dich vu da dang, dap tng nhu ciu ngdy cang cao va khac biét cua thi
truong, dong thoi khong nglmg cai tién chat luong va mé rong cac giai phap cong nghé
hién dai cho khach hang sir dung. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay
git viéc duy tri sy hai 10ng va gan bo 1au dai ciia khach hang vén 14 thach thie 16m, doi
hoi doanh nghi€p phai lién tuc hoan thién quy trinh cham so6c, nang cao trai nghiém va

tang cudng kha nang phan ung linh hoat trudc cac yéu cau, khiéu nai phat sinh.

2.2.1.2. Nha cung cép
FPT Telecom hop tac voi nhiéu nha cung cip trong va ngoai nudc dé dam bao
chat lugng dich vy, san phém cong ngh¢ hién dai va hé théng ha téng vién thong viing

manh. Cac nha cung cap chinh ctia FPT Telecom bao gom:
Nha cung cép thiét bi vién thong va cong nghé mang

FPT Telecom hop tac véi cac nha san xudt thiét bi hang dau thé gidi dé xay dung
va nang cip ha ting mang:

Cisco Systems: Cung cip thiét bi dinh tuyén (router), chuyén mach (switch), va
giai phap bao mat tién tién, giup toi wu hoéa mang ludi va dam bao tinh an toan cho dir
lidu.La mot tap doan cong nghé da qudc gia ctia My co tru so chinh tai San Jose,

California . Gan lién véi sy phat trién cia Thung liing Silicon , Cisco phat trién, san xuat
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va ban phan cing mang , phdn mém , thiét bi vién thong va cac dich vu va san pham
cong nghé cao khac. San phdm cong ty gdm Switch Cisco mot thiét bi quan trong va
khong thé thiéu trong cac hé thong mang vién thong hién nay. Switch Cisco mang con
duogc goi voi nhiéu cai tén khac nhau nhu bo chuyén mach hay thiét bi chuyén mach

mang.

Diéu d6 cho thiy riang khi cong ty Cisco Systems ki két hop dong voi FPT s&
mang lai co hdi cho FPT vé cac san phém va dich vy da dang dat chat lugng quéc té cho
nhirng khach hang ctia FPT. Nho d6 ma viée ki két nay s& gitip nguoi tiéu ding Viét
Nam nhanh chéng tiép can véi mang internet FPT va cac giai phap mang ctia Cisco dong

thoi khéng dinh duoc vi tri dan dau cua Cisco tai Viét Nam.

Huawei Technologies: Hd trg cac thiét bi truyén din cap quang va hé thong mang
vién thong hién dai, dic biét 1a trong trién khai cong nghé 5G. Huawei la nha cung cip
giai phap cong nghé thong tin 10n thtr hai thé giéi va 1a mot trong nhiing nha cung cap

thiét bi cam tay 16n nhat thé gii.

Trong xu thé phat trién va canh tranh manh mé cua cac thuong hi€u dién thoai
thong minh va may tinh bang tai Viét Nam, Huawei dau tw manh vao nghién ciru va
phat trién, lién tuc gidi thidu cac cong nghé méi, dap tmg nhu cau thay d6i cua thi truong.
Huawei dang tién nhitng budc tir tir nhung chic chan vi muc tiéu nam gitt thi phan 6n
dinh trén thi truong day tiém ning nay bang viéc két hop voi FPT, tap doan cong nghé
va vién thong hang dau Viét Nam gitp cho FPT méd rong thi truong va tiép can céac

cong nghé mai nhat ting cuong vi thé canh tranh cia minh.

Nokia Networks: Cung cap giai phap mang truy cap quang hoc (GPON) va hd
tro trién khai hé théng mang tde do cao. Nokia 1a mot trong nhitng nha cung cép giai
phap 5G hang dau gitp FPT trién khai mang 5G véi hiéu suat cao, do tré thap va biang
thong rong. Vi viéc ki két hop dong lan nay FPT khang dinh dugc vi thé ctia minh vé
mang ludi ciing nhu mé rong thi truong va ting cudng vi thé canh tranh ciia minh. Su
hop tac gitta FPT va Nokia Networks 1a mét minh chirng cho méi quan hé hop tac giita
cac doanh nghiép Viét Nam va cac tdp doan cong nghé hang dau thé gidi. Nho su hop
tac ndy, ca hai bén déu dat duoc nhiing thanh cong nhat dinh va gop phan vao su phat

trién ctia nganh cong nghiép vién thong tai Viét Nam.
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Nha cung cip dich vu Internet quéc té

Asia-America Gateway (AAG): FPT Telecom la thanh vién quan trong, sir dung
tuyén cap quang bién dé két ndi khach hang trong nudc v6i mang ludi Internet toan cau.
Céap quang AGG kha ndi tiéng voi cong dong Viét Nam sy ra doi ctia n6 1a mot cude
cach mang va két ndi bang rong gitra Chau A va Hoa Ky. Tham gia vao Lién minh AAG,
v6i mbi lién két kinh doanh truc tiép v6i cac hing vién théng tén tudi trén thé gidi va
khu vire nhu Star Hub, Telstra, CAT... FPT Telecom khong chi cung cip cho ngudi sir
dung cubi cung nhitng dich vu tot hon ma con mang lai cac giai phap ICT tron goéi cho
cong dong doanh nghiép tai Viét Nam véi chit lwong t6t nhat. Diéu d6 da giap cho FPT

Telecom tu hao da c6 tén trén ban dod cac nha cung cap dich vu vién thong thé gidi.

Nhéanh cap ré vao Viét Nam nam trong doan S1, co chiéu dai 314 km, cap bo tai
Viing Tau, ¢6 dung lugng lap dit ban dau 1a 240 Gbps. Viét Nam hién c6 4 thanh vién
tham gia du 4n nay, gdm: VNPT, Viettel, Saigon Postel (SPT) va FPT Telecom.

Google Cloud va AWS (Amazon Web Services): Cung cap ha tang dién toan dam
may, hd trg cac dich vu truyén hinh, luu trit dit liéu, va t6i wu hoa mang luoi ciaa FPT
Telecom dic biét cung cip hon 200 dich vu, trong khi Azure cung cap 100. Google
Cloud van dang phai dudi theo Azure va AWS vé mit cung cip dich vu, v6i hon 60 dich
vu hién c6 sén. Qua d6 FPT c6 thé tan dung cac cong ngh¢ tién tién cta Google Cloud
va AWS dé phat trién cac giai phap sang tao va hiéu qua, nhu tri tué nhan tao, phan tich
dir liéu 16n, Internet of Things (IoT). Vi viéc nay FPT c6 thé hd trg cac doanh nghiép
trong qua trinh chuyén doi sd, cung cip cac giai phap ddm may phu hop dé t6i uu hoa
quy trinh lam viéc, ting ning suit va giam chi phi cho cong ty dé mang lai loi ich cho

doanh nghiép.
Nha cung cp giii phap phin mém va bao mat

Microsoft: Ddi tac quan trong trong cung cip cac cong cu quan tri doanh nghiép,
hé théng quan 1y dir liéu va giai phap lam viéc truc tuyén voi cac san pham nhu hé diéu
hanh pho bién nhat trén thé gidi Windows, Microsoft 365: Bao gdm céc tmg dung quen
thudc nhu Word, Excel, PowerPoint, Outlook, OneDrive, Teams, ... dugc st dung rong
rdi trong coéng viée va hoc tap, Microsoft Azure: La nén tang dién toan ddm mAy cung

cap cac dich vu da dang nhu tinh toan, luu trit, co so dit liéu, tri tué nhén tao,..
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Hau hét cac hing cong nghé 16n trén thé gidi da tmg dung cong nghé dién toan
dam may vi¢c mot tap doan cong nghé 16n nhu FPT tién phong ing dung cong nghé
dam may tién tién Microsoft Office 365 v6i khdi lwong 16n ngudi dung sé& gop phan thic
day cac doanh nghiép khac manh dan tiép cin va img dung Cloud. La hai tip doan cong
nghé hang dau cua thé gidi va Viét Nam, Microsoft va FPT mong mudn tiép tuc cing
cb mbi quan hé ddi tac 1au dai, bén viing théng qua cac hop tic Cong nghé. Chic chin
rang, hanh trinh chuyén doi 1én dam may bang cong nghé Microsoft s& gitp FPT tiép
tuc phat trién xa hon nira, hoan thanh st ménh mang céng nghé, tri thirc gitip Viét Nam

phat huy tai ning va gép phan giai quyét cac bai toan kinh t& — xa hoi”
Nha cung cip ning lwong va giai phap xanh

ABB Group: Cung cip cac giai phap ning lugng bén vimg nhu hé thong tiét
kiém dién cho trung tim dit liéu va tram vién thong. ABB con cung cip cac giai phap
toan dién cho nganh dién luc tu truyén tai, phan phéi dén san xuét dién. Diéu nay tao
diéu kién giup FPT trién khai cic dy 4n nang luong téi tao, ludi dién thong minh va cac
gidi phap quan ly nang lugng hiéu qua vadi thuong hiéu uy tin va su hop tac gitra FPT
va ABB 1a mot minh chting cho mdi quan hé hop tac giita cic doanh nghiép Viét Nam
va cac tap doan cong nghé hang dau thé giéi. Nho su hop tac nay, ca hai bén déu dat
duogc nhing thanh cong nhat dinh va gop phan vao sy phat trién cia nganh cong nghiép

tai Viét Nam.
c. Poi thii canh tranh
Vi su phét trién manh mé& cta nganh vién théng FPT thi ludn c6 cac ddi thi canh

tranh sau:

Bing 2.1: Cdc déi thii canh tranh ciia FPT Telecom

PAC FPT Viettel VNPT

PIEM
1. Dich vu - Doi ngii k thuat va |- Doi ngii hd trg ki | - DPoi ngii ho tro k¥
khach hang cham soc khach hang cua | thuat 24/7 sin sang | thuat t6t luén sin

FPT luén sén sang 24/7 | giai dap moi thic mic | sang 24/7 dé phuc

de€ ho trg moi van dé lién | va xur 1y sy c6 nhanh | vu khach hang khi

quan dén dich vy, gitp khach hang can.
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khach hang yén tam trai

nghiém

chong cho  khéch

hang.

2. Chit luong

dich vu

- Hé théng cép quang
hién dai, cong nghé tién

tién, dich vu khach hang

- Duodng truyén on
dinh, cong nghé hién

dai.

-Hé thdng truyén
dan manh nhung

chua t61 vu & mot

tHt. - Pugce danh gia chat | s6 ving.

- Duogc danh gia chit lugng dich vu la cao. | - Pugc danh gia

luong dich vu cao. chét luong dich vu
la binh thuong.

3. Khuyén mii |- Mién phi lap dit diy | - Mién phi lap dat day | - Mién phi lap dat
cap va tang moderm cap va modem wife. 100% khi thanh
wife. - Khi lip Wife déng | toan trudc
- Khi lap wife dong 12 12 thang thi dugc tang | tang thém

thang thi dugc tang thém
1 thang hodc tang
200.000d.

thém 1 thang st dung.

1 thang khi dong
cudc trude 12
thang.

-Trang bi modem
khi thanh toan
cudc 6 thang tro

A

[én.

4. DPinh i

thuong hi¢u

- Duogc dinh vi 1a nha
cung cép dich vu vién
thong manh, tdp trung

vao do bén va on dinh.

- Nha cung cip dich
vu hién dai, tién tién
voi sy da dang trong
san pham va dich vu

gia tri gia tang

- Pinh vi l1a tap
doan vién thong
16n véi dich vu

toan di¢n, gia ca

hop 1.

5. Gia

- Gia giao dong wife tur
175.000d tr¢ lén .

- Mtrc gia Wife
165.000 - 300.000d
tuy vao mirc d ma
khach mubn dang ki

g61 ndo .

- Gia wife 165.000
dén 219.000 tuy
vao cac muc goi
ma khéch hang

muodn dang ki .
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FPT Telecom l& mot trong nhiing nha vién thong 16n s& hiru lgi thé canh tranh
ndi bat so véi cac dbi thu nhu Viettel va VNPT nhd danh muc san pham cong nghé tién
tién voi chét lugng dich vu vugt troi tich hgp cong nghé tién tién ha téng cong ngh¢ hién
dai voi tuyén cap quang Bic — Nam va cong két ndi qudc té dam bao két ndi 6n dinh
didu nay giup cong ty co nhiéu ngudn luc va kha ning tiép can khach hang rong rai tao
dugc uy tin trén thi truong. V6i hidu qua kinh doanh 4n trgng dat doanh thu ting hang
nim FPT Telecom cung cb dinh vi thwong hiéu uy tin. Vi vay, voi Viettel gid ré va
VNPT ha ting truyén théng FPT FPT Telecom vuot trdi ¢ phan khuc cao cip va doanh

nghi¢p dinh hinh chuan muc dich vu Vién thong hién dai.

Mac du FPT Telecom c6 quy mo 16n nhung voi FPT Telecom gdp khé khan trong
viéc canh tranh & phan khiic gid ré va phu song rong khap dic biét tai cac khu vuc nong
thon va viing sau ving xa. Pé vuot qua nhimg han ché nay FPT Telecom can tbi wu hoa
chi phi ha ting véi cong nghé tién tién trién khai cac goi cude linh hoat va chuong trinh
khuyén mii hdp dan hop tac dia phuong dé ting d6 phu thuong hiéu dé xiy dung niém

tin va m& rong thi phan.

2.2.2. Moi truwong vi mo

2.2.2.1. Mi truwong Kinh té

Viét Nam hién nay 1a mét trong nhitng quc gia c6 toc do phat trién kinh té 6n
dinh va dang cht y tai khu vuc Pong Nam A. Nganh vién thong, mot phan quan trong
trong nén kinh té s, khong chi phat trién manh mé& ma con dong gop déng ké vao GDP
quéc gia. Nam 2024, nhin chung d3 dat dugc nhitng muc tiéu 16n co ban. Theo Tong
cuc Théng ké, GDP nam 2024 udc tinh tang 7,09% so vd1 ndm 2023 con s6 rat tich cuc
tdc do tang truong phuc hdi va GDP binh quin dau nguoi ting ddn dén nhu cau tiéu

dung cua nguoi dan tang.
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Téc db tang trudong GDP cda Viét Nam (2022 - 2024)

8.12%

7.09%

Toc do tang trudng GDP (%)

%21_5 20220 20225 2023.0 20235 2024.0 20245
Nam

Hinh 2.3: Téc dé ting trwéng GDP nim 2022 - 2024

Pay 1a co hoi 16n d6i voi sy phat trién ctia FPT telecom dé c6 thé md rong ra thi
truong, du tu va quy mo san xuat mo rong von thi truong, xay dung thém nha xudng,
trang bi thém may moc, ... Muc tang truéng GDP ndm 2024 tang 7,09 chiing t6 sy hi¢u
qua trong cac chinh sach diéu hanh kinh t& ciia Chinh phu. Pong thoi, sy 6n dinh kinh
té ciing giup cho FPT Telecom luén giit vimg duogc loi thé canh tranh cta minh khi nén
kinh té tang truong, thu nhap c4 nhan va chi tiéu cia nguoi dan ciing gia ting khong
nhimg vay FPT Telecom c6 thé tin dung co hdi nay dé mo rong mang ludi ha ting, cung

cap cac dich vu cong ngh¢ tién ti€n hon va cung c0 vi thé trén thi truong.

Bén canh d6 ty 18 lam phat trong nim 2024 duy tri & muc 6n dinh 3,63% diéu
nay tao diéu kién thuén loi cho doanh nghiép tiép can nguén von vay, giam thiéu rui ro
va thiic day dau tu ca trong nudc va qudc té. Tuy nhién ddi voi FPT Telecom, di lam
phat gop phan vao sy on dinh ctia moi truong kinh té nhung lai 1a mot thach thirc khi
lam giam strc mua ctia ddng tién trong nudc anh hudng truc tiép dén kha ning trién khai
céc du 4n dau tu. Bén canh d6, mic du ty gia ngoai t¢ duogc kiém soat on dinh déng tién
Viét Nam van giam gia 10,5% so véi USD trong giai doan ndy, giy kho khin cho cac
doanh nghiép c6 quan hé kinh doanh qudc té. Véi mdi quan hé hop tac chit ch& véi cac
dbi tac nudc ngoai dic biét trong linh vyc phan phdi san pham cong nghé thong tin, vién
thong FPT Telecom budc phai xay dung cac chién lugc chi dong dé phong ngira riii ro

ty gia, dam bao sy 6n dinh va hiéu qua trong cac hoat dong san xuét kinh doanh.
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2.2.2.2 Moi trwong chinh tri - phap luat

An sinh xa hgi

Tinh hinh chinh trj phap luat Viét nam hién nay dang duy tri 6n dinh trong viéc
phat trién kinh té vé van dé giai quyét viéc lam, ting thu nhap cho nguoi lao dong lam
tang nhu cau tiéu dung cta x hoi. Diéu nay khong chi thiic diy nhu cau tiéu dung trong
xa ho1 ma con cai thién moi truong dau tu — kinh doanh, mé ra co hoi phat trién cho cac

doanh nghiép.

Ty 18 tré em dén truong ngay cang ting v4i khoang 96,4% tré em tir 5 dén 17 tudi
dang di hoc, riéng tré mau giao dat td1 93,6% trong nam hoc 2023-2024. Déng thoi, luc
luong lao dong ciing duge mo rong khi sé ngudi tir 15 tudi trd 1én co viée lam trong
nam 2024 dat hon 51,3 triu nguoi tang hon 683.000 nguodi so voi nam 2023. Nhiing
con s6 ndy cho thdy chat lwong ngudn nhan lyc dang ngay mot cai thién, gitp doanh

nghiép dé dang tiép can doi ngii lao dong c6 trinh do

Ty 1€ mua BHYT cua Viét Nam dang tang Ién trong nhitng nam qua. Nam 2021
ty 1¢ bao phu BHYT 12 91,01% vuot 0,01%; nam 2022 1a 92,04% vuot 0,04%; nam 2023
ude 93,22% vuot 0,02%; nam 2024 ty 1€ bao phu BHYT 94,2 % da ting 1,2% so v&i
niam 2023. Nhitng con sd ndy ccho thay su nd luc khong nging ctia chinh phi va cac co
quan chirc ning trong viéc mé rong ddi twong tham gia bao hiém y té, huéng téi muc

tiéu bao phu toan dan.

Viét Nam dang duy tri on dinh chinh tri va phat trién kinh té, giup ting viéc lam
va thu nhap cho ngudi lao dong, tir d6 thiic day tiéu dung va mdi truong kinh doanh. Ty
1€ tré em di hoc va luc luong lao dong c6 viéc lam déu tang, cho théiy nguén nhan luc
dugc cai thién. Pong thoi, ty 18 bao phu bao hiém y té cling khong nglng ting, phan anh
nd lyc cua chinh phu trong viéc dam bao an sinh xa hoi cho ngudi dan.

An ninh quéc gia

Hién nay, tinh hinh an ninh quéc gia Viét Nam duoc duy tri 6n dinh, tao nén tang
vitng chic cho sy phat trién kinh t& — x4 hoi bén virng va bao dam cudc sdng binh yén,
an toan cho nhan dan. Pang, Nha nudc va Chinh phu ludn coi cong tadc bao v¢ an ninh

quéc gia 1a nhi¢m vu trong tam xuyén subt trong toan bd hoat dong lanh dao, chi dao.

Céc lyc luong cong an, quan doi va cac co quan chirc nang da chua dong trién khai dong
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bd cac bién phap nghiép vu nham phong ngira, phat hién va xt 1y kip thoi cac om muu,
thua doan chéng pha, dam bao gilt virng on dinh chinh tri, trat tu an toan xa hoi trén pham
vi toan qudc. Pong thoi, cong tac tuyén truyén, gido duc nang cao nhan thirc va trach
nhiém cta toan xa hoi trong bao vé an ninh quéc gia dugce ddy manh goép phan phat huy
sttc manh tong hop ctia hé thong chinh tri va nhan dan trong su nghiép xdy dung va bao

vé To6 quoc.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc tinh hinh an ninh qudc gia van con
t6n tai mot s6 khé khian. Cac nguy co phi truyén théng nhu to6i pham cong nghé cao,
hoat dong pha hoai trén khong gian mang cung voi nhitng tac dong tiéu cuc tir bién doi
khi hau, dich bénh. Mot trong nhiing diém ndi bat 1a sy gia tang nhanh chong cua cac
cudc tn cong mang danh cép dir li¢u pha hoai hé théng thong tin — dac biét 1a vao céc
co quan Nha nudc va to chirc tai chinh 16n. Cac nguy co tir hoat dong nhap canh trai
phép qua bién gidi dat lién va dudng bién ciing anh huong truc tiép dén cong tac bao

déam an ninh va kiém soat dan cu.
Chinh sach phap ludt

Luat Vién thong (s6 41/2009/QH12) quy dinh vé quan 1y, cung cap va sit dung
dich vu vién thong, trong d6 ¢ cac diéu kién cip phép, quyén va nghia vu ctia nha cung

cap dich vu mang internet.

Luat Luat An toan thong tin mang (s6 86/2015/QH13) dit ra cac quy dinh bat
budc vé bao mat hé théng, xu ly su cd va bao vé dit liéu cia doanh nghiép cling nhu

nguoi st dung, doi hoi cac nha cung cap phai tuan thu ti€éu chuan an ninh mang.

Luat Cong nghé thong tin (s6 67/2006/QH11) 1a mot trong nhitng vin ban quan
trong, quy dinh vé ing dung cong nghé thong tin, chit ky sb, giao dich dién tir va bao vé

thong tin cd nhan trong moi trudng s6 ve quyen loi nguoi tiéu dung.

Céc van ban phap luat da tao khung phap 1y viing chac cho hoat dong cung cap
dich vu mang Internet tai Viét Nam. Nhirng quy dinh nay khong chi dam bao quyén va
nghia vu ctia nha cung cép dich vu ma con bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, dac biét
trong van dé bao mat thong tin va an toan dir liéu. Viéc tuan thu nghiém ngét cac luat
nay gop phan nang cao chat lwong dich vy, ting cudng niém tin ctia khach hang va thuc

day su phét trién bén vitng ctia nganh vién thong trong bdi canh chuyén ddi so hién nay.
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2.2.2.3. Mo6i truwdong van hoa - xa hoi
Nhan khau hoc

Theo théng ké méi nhit dan sé Viét Nam nam 2024 dat 101,3 triéu nguoi tang
1,03% so v&i nam 2023. Trong d6, nam 2024 dan sb thanh thi 1a 39 triéu nguoi chiém
38,5% dan s6 noéng thon 14 62,3 triéu ngudi chiém 61,5% dan s6 nam 1a 50,6 triéu ngudi
chiém 49,9%, dan s nit 1a 50,7 triéu nguoi chiém 50,1%. Viét Nam 1a mot trong nhing
quéc gia c6 dan sb 16n nhit Dong Nam A. Pay 1a mot ngudn luc quan trong cho phat
trién kinh té trong tong sb dan trong do tudi lao dong hién nay c6 khoang hon mét nira
& d0 tudi tir 30 tudi trd 1én. Day la thé hé thanh nién tré tudi vira 13 luc luong xung kich
tham gia vao qua trinh nghién ctru tng dung vao khoa hoc ki thuat cong nghé ddy nhanh
qua trinh chuyén ddi s6 nhung ciing tao ra cac thach thirc trong viéc quan 1y cc van dé

nhu viéc lam, gido duc, y t€, va bao v&€ moi truong.

Viét Nam véan dang trong thoi ky “co cdu dan sd vang” trong do tudi lao dong.
Co cau dan sb vang cua Viét Nam véi 67,4% dan $6 trong do tudi lao dong 15-64 tudi
tao ra dong lyc manh mé thuc day tiéu thu san pham trong cac linh vuc Vién thong, cong
nghé thong tin va chuyén dbi s6 noi FPT Telecom dang giir vi tri tién phong. Nang luong
lao dong tré, ndng dong, dé dang tiép can cong nghé dac biét la thé hé Gen Z lam gia
tang nhu cau st dung internet tdc do cao, dich vu truyén hinh truc tuyén va ung dung )
hoa va cac giai phap cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao. Sy da dang vé tudi va ky
nang trong co s ha tang sé nay khong chi thich doi méi sang tao ma con da dang hoa
nhu ciu tir cac dich vu Vién thong co ban cho ca nhén, gia dinh dén cac giai phap chuyén
d6i s6 phu hop cho doanh nghiép. Bén canh d6, xu hudng gia hoa dan sé 9,3% trén 65
tudi md ra co hoi phat trién cac san pham cong nghé hd trg nguoi cao tudi nhu dich vu
cham séc sire khoe truc tuyén. Voi su gia ting kinh té va kha nang chi tiéu ngdy cang
cao, FPT Telecom c6 thé tan dung co hoi nay dé phét trién san pham da dang ca nhan
hoa dich vu va mé rong thi trudng trong va ngoai nude qua dé cang cb vi tri trd thanh
mot trong cac tap doan cong nghé nghé thuat hang dau khu vuc. Su da dang vé d6 tudi
vé k¥ ning trong co cdu dan sd vang khong chi thuc ddy su sang tao, doi mai trong
nganh vién thong ma con giup FPT Telecom phat trién cac giai phap cong nghé tién tién
va mé rong thi truong qudc té dong thoi cing ¢d vi thé cua FPT Telecom nhu mot trong

nhiing tap doan cong nghé hang dau khu vue.
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Vian hoéa — xa héi

Mot trong nhiing dic diém quan niém cta nguoi Viét 1 thuong ding nhing gi
minh cam thiy yén tdm va uy tin vé chit luong. Nim bit duoc tim 1y cua ngudi tiéu
ding cong ty ¢6 phan Vién Thong FPT ludn cb ging dé tao niém tin vé uy tin va chat
lwong ciing nhu dich vu trong linh vuc vién théng dé xay dung duoc khdi khach hang

trung thanh st dung san pham va dich vu cta cong ty.

Hoat dong san xuét cac dich vu internet khong chi tac dong dén viéc hinh thanh
cac gia tri van hoa vat chit ma con tac dong dén viéc cac gia tri van hoa tinh than. Doi
séng ngudi dan ciing gan lién voi mang internet nhitng san pham ma FPT telecom mang
lai cho khach hang khong chi dap Gng nhu cau thiét yéu vé két ndi ma con gop phan
dinh hinh phong cach sdng hién dai gan bo chit ché véi cong nghé. Nguoi Viét vai thoi
quen song ngay cang phu thudc vao internet tir viéc hoc tap va lam viéc tir xa, giai tri
dén giao tiép x4 hdi di chon sy manh mé manh mé véi thoi dai sé. Déng thot, théi quen
ti€u dung cua ho cling tang dan chuyén dich ho wa thich nhirng dich vu tién loi dang tin
ciy va co chét luong 6n dinh dong thoi van gitr tm 1y than trong, wu tién lyra chon nhing

thuong hi¢u quen thudc.

Bén canh d6 doi hoi FPT phai lién tuc cai tién chat luong dich vu, d6i méi cong
nghé va dap ung ky vong ngdy cang cao ciia ngudi dung trong béi canh canh tranh
nghiém ngit. Doanh nghiép phai ganh vac phan tu 16n hon dé dam bao mang luéi luén
thong sudt trong khi sy phu thudc qua mirc ctia khach hang vao co so dich vu c6 thé
khién ho bo qua cac giai phap méi tim Iy quen thudc nguoi dung thir nghiém dich vu
m&i, 1am FPT kho thic dy cac san pham dot pha nhu cong nghé 5G hay giai phap Al
Ngoai ra, viéc tip trung phuc vu nhoém khach hang trung thanh d6i khi khién FPT
Telecom thiéu linh hoat trong cong viéc chinh phuc cac phan khuc tré ning dong, dé

thich nghi v&i xu hudng cong ngh¢ hién dai.
2.2.2.4. Mé6i trwomg cong nghé
Thuyc trang cong nghé chung ctia nganh:

Nganh Cong nghé thong tin, Dién tir vién thong s& 1a cau noi clia cong cude doi
mdi di€u nay yéu cau cac doanh nghiép phai doi mai tu duy va hanh dong, chu dong

nim bat kip thoi tan dung hi¢u qua cac co hoi cia cudc cach mang cong nghiép lan tht
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tu gan voi qua trinh hdi nhap quoc t€ dé co cau lai nén kinh teé, phat trién kinh té so, xa

hoi s0, ndng cao nang suat, chat lugng hi€u qua va sitc manh canh tranh .

Nhung vé6i viéc cong nghé phat trién hién nay thi van s& mang lai thach thtc d6i
v6i FPT Telecom véi cudce cach mang Cong nghé 5.0 dién ra véi toe do nhanh chong,
doi hoi FPT Telecom phai khong ngimg dau tu vao nghién ciru, phat trién va ddi méi
san phém va FPT Telecom can ddi ngii nhan lyc chét luong cao, dac biét trong cac linh
vuc cong nghé tién tién nhu Al blockchain va an ninh mang néu khong bat kip xu huéng

FPT Telecom c6 nguy co bi tut hau so v&i cac ddi thu canh tranh trong va ngoai nuée
Thuc trang cong nghé tai Cong ty

Moi trudng cong nghé dong vai tro then chdt trong hoat dong cham soc khach
hang tai Cong ty Co phan Vién thong FPT, dic biét khi cong ty hoat dong trong linh
vuc Vién Thong — mot nganh chiu anh hudéng manh mé tur sy phat trién cua khoa hoc
cong nghé. Hién nay, FPT Telecom da phat trién nhiéu giai phap cong nghé tién tién dé
nang cao trai nghiém trai nghiém khach hang nhu hé thong quan 1y quan hé khach hang
thong minh, tong dai ty dong hd tro 24/7 va tng dung di dong FPT Telecom gitp khach
hang dé dang quan 1y thong tin, thanh toan héa don hodc bao cio sy cd. Cong cu niy
khong chi t6i uu héa quy trinh CSKH ma con dap tmg nhu cau nhanh chéng, tién loi

cho khach hang trong thoi dai so.

Tuy nhién, hi¢én tai FPT Telecom ciing cho théy mét sb han ché. Su phu thuoc
16n vao cong nghé doanh nghiép phai d6i mat véi ap luc duy tri ha ting 6n dinh, dic
biét khi lugng nguoi dung tang dot bién hodc xay ra 16i ky thuat. Vi duy, néu mang hé
thong bi gian doan khi luu luong truy cdp mang ting cao vao gio cao diém hoic ra su
6 k¥ thuat bat ngd, d6i ngii CSKH thuong phai xtr Iy mot luong 16n phan hoi trong thoi
gian ngan dan dén tinh trang qu4 tai va d6i khi lam giam chét luong dich vu. Piéu nay
cho thdy FPT Telecom can dau tu manh hon vao nghién ctru va phat trién dé hoan thién
céc giai phap cong nghé, dong thoi két hop dao tao nhan vién khai thac hiéu qua sy giao

thoa gitra yéu t0 con ngudi va may moc.

Nhung vé6i xu huéng cong nghé Al viéc nghién ciru, phat trién va ung dung Al
doi hoi ngudn lyc tai chinh 16n ap luc hoan vén va kha ning sinh 10i trong thoi gian
ngén c6 thé 1a mot trd ngai. Viéc tich hop cong nghé Al vao cac san phém/dich vu hién
tai nhu vién thong phan mém doanh nghiép doi hoi thoi gian, chi phi va kha nang quan
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1y dy 4n tot day 1a mot thach thirc d6i v6i doanh nghiép dic biét 1a FPT Telecom. Nhung
v6i nha vién théng 16n FPT Telecom khéng ngirng dau tu trién khai va tich hop ngay
cang nhiéu cac dich vu gid tri gia ting trén cung mot duong truyén internet va kién tao

hé sinh thai truyén thong sd.

2.2.3. Céc yéu t6 nguodn lyc dén hoat dong kinh doanh ciia Cong ty C6 phin Vién
Thong FPT

2.2.3.1. Co sé vat chat
Bdng 2.2 Dién tich phong ban ciia cong ty FPT Telecom

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

Vi vi tri dic dia tai Khu d6 thi FPT, duong Tran Qubc Vuong, Quan Ngii Hanh
Son, TP Pa Ning, tru so chinh cia FPT Telecom khong chi 1 biéu twong ctia su phat
trién manh mé€ ma con tao diéu kién thuan lgi cho hoat dong kinh doanh va két ndi khach
hang. Bén canh d6, chi nhanh dit tai duong 2/9 TP Pa Ning gop phan md rong pham
vi phuc vu dap tng nhanh chéng nhu cau da dang ctia khach hang trén dia ban. Su phan
b co s& vat chat nay thé hién chién lugc phat trién bén viing va hudng t6i sy hoan thién

dich vu cta cong ty.

Bing 2.3. Co s6 vit chit ciia cong ty

Bang co sé vat chat ciia cong ty FPT Telecom
May méc thiét bi S6 lwong ( cai)
May tinh ban 220
bién thoai ban 50
May in 10
May scan 2
Diéu hoa 16
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Tivi 3

May chiéu 2

Thiét bi viin phong S6 lwong ( cai)
Ban lam viéc 100

Ghé 1am viéc 250

Ban dai tiép khach 5

Ghé dai tiép khach 5

( Nguon Céng ty Cé phan Vién Théng FPT Pa Nang)

Nhan xét: Qua bang trén cho ta thay rang vé co so vat chat cia FPT Telecom rat hién
dai, FPT Telecom ludn s¢ hitu mot luong 16n may moc, thiét bi cong nghé cao dé phuc
vu cho cong viéc. Nhin vao tong thé ta co thé thiy rang viéc dau tu co so vét chat cia
cong ty FPT Telecom dugc danh gia rat cao vé mat chat lugng va do chuyén nghiép.
Diéu nay di giup cong ty dat duwoc nhiéu thanh cong trong trong viéc xay dung duoc
thuong hiéu uy tin trén thi truong Viét Nam. Bén canh dé du hé théng ha tﬁng mang
lu6i ciia cong ty dap ung tét nhu cau ¢ cac khu vuc trung tim viéc mé rong va duy tri
mang ludi tai cac khu vire xa trung tdm van gip kho khian vé chi phi va sy canh tranh tir
cac d6i thu. Bén canh do, viée trién khai cong nghé madi nhu Wi-Fi 6 va cac dich vu truc
tuyén ciing d6i mit v6i thach thirc vé ngudn luc va chi phi dic biét 1a khi 4p dung dong

déu o tat ca cac khu vuec.

2.2.3.2. Bang co c4u nhén sy tai cong ty

Bing 2.4 Co céu nhén sw ciia Cong ty FPT giai doan 2022 — 2024
DVT:VND
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Nam So sanh

2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023

S6  luong 50 Ti 1é 50 Ti 16 50 Ti 16|S6 luong

(ngudi) Til¢ (%) | lugng ) luong ) lugng ) (ngusi) Ti 1€ (%)

(nguot) (nguoi) (nguot)

Téng s6 lwgng 285 100 300 100 | 322 100 |15 53 22 7,3
I. Gi6i tinh
1. Nam 173 60,7 198 66 210 65 |25 14,45 |12 6,1
2. Nit 112 39,3 102 34 112 35 |[-10 -8,9 10 9,8
IL Trinh dd hoc van
Pai hoc va cao déng 247 86,7 262 87,3 | 285 88,5 | 15 6,07 23 8,9
Trung cip & nghé 33 11,6 33 11 32 10 |0 0 -1 -3
Lao dong phd thong 5 1,7 5 1,7 5 15 |0 0 0 0
I11. P tudi
1. Dudi <25 108 38 118 39 129 40 |10 9,25 11 9,3
2. Tir 25>40 150 52,6 156 52 167 52 |6 4 11 7,05
3. Tir> 40 27 9,4 26 9 26 8 -1 -3,7 0 0

(Nguon Céng ty C6 Phan Vién Théng FPT chi nhdnh Pa Nang)
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Nhan xét: Qua bang nhan luc cho ta thdy tong nhan luc tir nim 2022-2024 ¢ xu huéng

tang cy thé nhu:
Téng lao dong

Béng s6 lidu cho thay tong s6 luong ngudi qua cac nam 2022, 2023 va 2024 déu
c6 xu huéng ting. Cu thé, ndm 2022 ghi nhan 285 ngudi, dén nim 2023 ting 1én 300
ngudi, twong duong mirc ting 15 ngudi, chiém ty 18 ting trudng 5,3%. Nam 2024, tong
s6 lwong tiép tuc tang 16n 322 ngudi, ting 22 ngudi so v6i nam trude, twong ing voi ty
1¢ ting truong 7,3%. Péang chi ¥, toe d6 tang truong nam 2024 cao hon so véi nam 2023
ca vé sb luong tuyét dbi 13n ty 16 phan trim, diéu nay cho thdy don vi dang c6 nhitng
budc chuyén bién tich cuc trong viéc mé rong hoat dong vathu hut lao dong 6n dinh
ngudn nhan luc. Viée duy tri da ting truong lién tiép trong ba nam lién tuc 13 tin hiéu
dang khich 1¢, phan anh hiéu qua ciia chinh sach tuyén dung va giit chan lao dong dinh
hudng phét trién bén vimg cua t6 chirc.
Gioi tinh

Qua bang s6 liéu cho ta thay sé luong lao dong nam gidi trong ndm 2022-2023
tir 173 1én t6i 198 thanh vién chiém 14.45 % nhiéu hon s6 luong lao dong nir. Bén nam
2024, s6 lao dong nam dat 210 nguoi, trong khi lao dong nir chi c6 112 nguoi. Xu hudng
nay cho thiy lao dong nam dang chiém uu thé rd rét trong co cdu nhan sy cia cong ty
phan anh xu hudng tuyén dung trong bdi canh nganh cong nghé thong tin ngay cang mo
rong. Nguyén nhan xuat phat tir dinh kién xa hoi vé vai tro gioi1 trong linh vuc ki thuat,
noi nam gidi thuong dugce xem la phu hop hon véi cac vi tri doi hoi tu duy logic va ap
lyc cao. Bén canh do, ty 1€ nir gidi theo hoc va tham gia cdc nganh cong ngh¢ con han

ché dan dén nguon g vién nir khan hiém.
Trinh d9 hoc van

Qua bang s6 liéu trén cho ta théy rﬁng trinh do cép bac Pai hoc va Cao dfmg rat
quan trong tir nim 2022 dén 2024 qua 3 niam cho ta thiy viéc tit ca nhan vién déu dat
trinh d6 Pai hoc va Cao dang cong ty da cho thiy viéc tuyén dung ddo tao nhan sy ngay
cang chu trong dén viéc dao tao nhan sy co trinh do chuyén mon cao. Diéu nay phan
anh chién lugc tuyén dung va ddo tao cuia cong ty tap trung vao nhan su c6 chuyén mén

cao dé dap tmg yéu cau ngay cang khat khe nhu nganh cong nghé thong tin. Ly do ty 1¢

44



dao tao tang xuat phat tir nhu cau phat trién cac san pham va dich vu cong nghé tién tién
doi hoi doi ngii lao dong co kién thirc chuyén sau, k§ ning phén tich va kha ning sang
tao. Bén canh do, méi truong canh tranh trong nganh budoc FPT Telecom phai dau tu
vao ngudn nhan luc chat lvgng dé nang cao hiéu suit, t6i wu hoa quy trinh va duy tri loi
thé canh tranh. Viéc wu tién nhan sy trinh d cao ciing thé hién cam két cta cong ty
trong phat trién bén vitng, khong chi dap tng nhu cau thi trudng ma con gdp phan xay

dung hinh anh thuong hi¢u uy tin ctia cong ty.

Nguoc lai, ty 1 nhan vién c6 trinh do Trung cip va Nghé trong giai doan 2022—
2024 c¢6 xu huéng giam. Diéu nay cho thidy FPT Telecom dang dan chuyén dich sang
mo hinh nhén sy chat luong cao wu tién nhitng tng vién c6 nén tang hoc van va k§ ning
chuyén sdu dé dap Gmg yéu cu cong viée. Tuy nhién, diéu ndy cling dit ra thach thic
trong vi¢c dam bao co hdi viéc lam cho nhém lao dong trinh do thép hon doi hoi FPT
Telecom can nhéc cic chuong trinh dao tao nang cao va tai co cau nhan sy dé duy tri

tinh da dang va hoa nhép bang cach tiép tuc dau tu vao dio tao va phat trién nhan tai.
P tudi

Qua bang s liéu trén cho ta thdy rang do tudi chiém ti trong cao tir 25>40t tdi
thoi diém hién tai cia cong ty chiém tir 6% 18 t&i 11% day 1a do tudi c6 kinh nghiém do
tudi nay thuong c6 kha niang thich (mg nhanh véi nhiing thay doi trong mdi truong lam
viéc, cling nhu kha ning dwa ra nhitng ¥ tudng méi mé va sang tao.. Chinh vi vay, dau
tu va phat trién ngudn nhan luyc trong d6 tudi nay 1a mot chién luoc quan trong dé cong
ty duy tri vi thé canh tranh va phat trién bén vitng. Ty 1& nhin vién < 25t cho thay sb
lugng nhan vién tré tudi & cong ty con kha it diéu nay ciing cho thay rang cong ty dang
wu tién tuyén dung nhitng tng vién ¢ kinh nghiém hon, nhim dam bao chat lugng va
hiéu suét lam viéc. Nhom tudi >40t cling c6 su giam nhe, vi¢c gidm ty 1¢ nhan vién trén
40 tudi cling dat ra mot thach thire, khi ma nhém tudi nay thuong mang dén kinh nghiém
day dan va kién thic sau v6i Cong ty FPT telecom ho van dang 1am t6t v6i vai tro cua
minh va cong ty van dang giit chan duoc nhitng nhan vién c6 kinh nghiém dé truyén dat

kién thire lai cho thé hé tré.
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2.2.3.3 Thue trang ngudn lwe tai chinh

Bing 2.5 bing cin doi ké todn tir ndm 2022 — 2024 ciia cong ty

DVT:VND
hi tiéu Niam 2022 Niam 2023 Niam 2024 2023/2022 2024/2023
Gia tri % Gia tri % Gia tri % Gia tri % Gia tri chénh %
chénh léch Iéch
ATAI SAN | 19.862.298.087 100% 26.719.253.592 100% 34.307.156. | 100% 6.856.955.50 | 34.52% 7.587.902.753 28.40%
NGAN HAN 345 5

.Tién va cac
khoan tuong

duong veé tién

380.241.509 1.91%

786.731.320 2.94%

956.783.256 | 2.79%

406.489.811 | 16.90%

170.051.936 21.61%

I1.Khoan phai

thu ngin han

7.335.361.186 36.93%

9.113.194.609 34.11%

12.034.569. | 35.08%
113

1.777.833.42 | 24.24%
3

2.921.374.504 32.06%

I11.Hang Tén | 10.156.489.403 51.13% 14.744.276.687 55.18% 17.956.231. | 52.34% | 4.587.787.28 | 45.17% 3.211.954.317 21.78%
kho 004 4
IV.Céc khoan | 1.990.205.989 10.02% 2.075.050.976 7.77% 3.359.572.9 | 9.79% 84.844.987 4.26% 1.284.521.996 61.90%

dau  tu  tai
chinh  ngin

han

72
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B TAI SAN | 34.833.132.610 | 63,69% | 40.032.891.742 | 59.99% | 47.356.890. | 58.01% | 5.199.759.13 | 14.94% 7.323.998.459 18.29%

DAI HAN 201 2

I.Tai san cb | 22.263.410.516 | 40.70% | 28.796.756.310 | 43.13% | 35.101.556. | 42.98% | 6.533.345.79 | 29.36% 6.304.800.037 21.90%

dinh 347 4

Il.Cac khoan | 12.569.722.094 | 22.99% | 11.236.135.432 | 16.84% | 12.255.333. | 15.01% | - -10.62% | 1.019.198.422 9.07%

dau  tu tai 854 1.333.586.66

chinh dai han 2

TONG TAI | 54.695.430.697 | 100% 66.752.145.334 100% | 81.664.046. | 100% 12.056.714.6 | 22.03% 14.911.901.212 | 22.33%

SAN=A+B 546 37

NGUON VON

C.NQ PHAI | 25.123.679.432 | 45.93% | 29.989.125.567 | 44.92% | 35.986.950. | 44.07% | 4.865.446.13 | 19.36% 5.997.825.113 20.00%

TRA 680 5

I.No ngin han | 23.456.125.234 | 42.87% | 25.320.469.009 | 37.93% | 31.268.124. | 38.30% | 1.864.343.77 | 7.95% 5.947.655.422 23.51%
431 5

II.No dai han | 1.667.554.198 3.05% 4.668.656.558 7.00% 4.718.826.2 | 5.78% 3.001.102.36 | 179.89% | 50.169.691 1.07%
49 0

D.VON CHU | 29.571.751.265 | 54.07% | 36.763.019.767 | 55.08% | 45.677.095. | 55.93% | 7.191.268.50 | 24.34% 8.914.076.099 24.26%

SOHUU 866 2

TONG 54.695.430.697 | 100% 66.752.145.334 | 100% 81.644.046. | 100% 12.056.714.6 | 22.03% 14.911.901.212 | 22.33%

NGUON 546 37

VON=C+D

( Nguon Céng ty C6 Phan Vién Thong FPT chi nhanh Pa Nang)
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Nhén xét:

Tién va cac khoan twong duong vé tién ctia cong ty trong giai doan tir nam 2022
— 2024 c6 xu huéng ting 1én vao nim 2022 va dén nim 2023 1a 380.241.509 dong ting
786.731.320 ddng so véi nam 2022 twong dwong 16.90%, tién va cac khoan duong vé
tién clia nam 2024 14 956.783.256 dong ting 170.051.936 dong so v6i nim 2023 tuong
duong 21,61% .

Tai san ngin han: Nhin chung qua cac nim cho thiy tai san ngin han ting déu
tir nim 2022 dén ndm 2023 1a 19.862.298.087 ddng ting 1én 26.719.253.592 dong
chiém 34.52% cho thdy sy m& rong nhanh chong trong hoat dong kinh doanh. Tuy

nhién nam 2024 chiém 28.40% giam so v&i ndm 2023 cho thiy c6 su ting trudng cham.

Khoan phai thu ngan han : Nam 2022 12 7.335.361.186 dong, dén nam 2023 ting
1én 9.113.194.609 dong, twong tng ting 24,24%. Pén nam 2024, con sd nay tiép tuc
tang 1én 12.034.569.113 ddng, tang 32,06% so voi nam 2023. Diéu nay cho thay day 1a

muc tang trudng 6n dinh trong ca hai nam.

Hang t6n kho: Nhin chung FPT Telecom trong giai doan nam 2022 — 2024 Ton
kho nam 2023 13 14.744.276.687 ddng ting so voi nam 2022 14 10.156.489.403 dong
ting 4.587.787.284 dong tuong duong véi 45.17%, hang ton kho ciia nam 2024 13
17.956.231.004 dong ting 3.211.954.317 dong tuong duong 21.78%. Nhan thay rang
hang ton kho tang déu qua 3 ndm do cong ty dang mo rong kinh doanh va su ting trudng
nay giam rui ro vé san pham cua cong ty cung nhu cho thidy FPT Telecom dang tap trung
day mang tich liiy hang ton kho dé dap tmg nhu cdu kinh doanh ngay cang ting dé chuan

bi cho cac du an 16n trong tuong lai.

Tai san dai han: Qua C4c nam cho thay tai san dai han ting. Nam 2023 tai san dai
han ting 40.032.891.742 ddng so véi nam 2022 la 34.833.132.610 dong ting
5.199.759.132 dong chiém 14.94%. Nam 2024 la 47.356.890.201 ddng ting
7.323.998.459 dong chiém 18.29%.

Tai san c¢6 dinh: Nam 2023 1a 28.796.756.310 dong tiang so voi nam 2022 1a
22.263.410.516 ddng ting 6.533.345.794 chiém 29.36%. Nam 2024 ting so v6i nim
2023 12 35.101.556.347 d6ng ting 5.947.655.422 ddng chiém 23.51%. Nhin chung, tai
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san c¢b dinh ting manh va lién tuc qua ba ndm, cho thay cong ty dang diy manh dau tu

vao may moc, trang thiét bi va ha tdng phuc vu hoat déng san xuat — kinh doanh.

Céc khoan dau tu tai chinh dai han: Nam 2023 1a 11.236.135.432 dong co sy
giam nhe so véi nam 2022 13 12.569.722.094 ddng giam . Tuy nhién dén nim 2024 cong
ty tiép tuc tang 1én 12.255.333.854 dong ting 1.019.198.422 dong chiém 9.07% .

No phai tra: Nam 2023 1a 29.989.125.567 dong ting so voi nam 2022 1a
25.123.679.432 dong ting 4.865.446.135 dong chiém 19.36%. Nam 2024 lai tiép tuc
tang 1én 12 35.986.950.680 dong ting 5.997.825.113 dong chiém 20% so voi ndm 2023.
Qua day c6 thé thdy rang trong 3 nim ting cac khoan phai tra cho ngudi ban va cac

khoan phi cho hoat dong kinh doanh cua cong ty.

Vén chu s hiru: Nam 2023 1a 36.763.019.767 dong tiang so voi nam 2022 1a
29.571.751.265 dong ting 7.191.268.502 ddng chiém 24.34%. Nam 2024 la
45.677.095.866 dong ting 8.914.076.099 dong so v&i nam 2023 chiém 24.26% . Sy gia
tang 6n dinh cta vén chu so hitu cho thdy doanh nghiép c6 ndi luc tai chinh virng vang
dén tir 1oi nhuan hodc tang von gop cua cd dong. Pay 1 tin hiéu tich cyc, phan anh cong

ty dang giam dan sy phu thudc vao ngudn von vay.

2.2.3.4 Phan tich bio cdo két qua kinh doanh Cong ty C6 Phan Vién Thong FPT

Bing 2.6 bang bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh nim 2022 - 2024

DVT: VND
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Chi tiéu

2022

2023

2024

2023/2022

2024/2023

Gia tri chénh

Iéch

%

Gia tri chénh

Iéch

%

Doanh thu ban hang va cung | 64.299.783.969 | 72.817.343.022 | 87.045.702.783 | 8.517.559.053 | 13.24% | 14.228.359.761 | 19.54%
cap dich vu (1)

Céc khoan giam trtr Doanh thu | 60.593.632 70.319.848 80.347.458 9.726.216 16.05% | 10.027.610 14.26%
2)

Doanh thu thuan vé ban hang | 64.239.190.337 | 72.747.023.174 | 86.965.355.325 | 8.507.832.837 | 13.24% | 14.218.332.151 | 19.55%
va cung cap dich vu (3)=(1) —

2)

Gi4 von hang ban(4) 47.370.082.406 | 50.603.542.642 | 53.381.677.133 | 3.233.460.236 | 6.83% 2.778.134.491 5.49%
Loi nhudn gdp vé ban hang va | 16.869.107.931 | 22.143.480.532 | 33.583.678.192 | 5.274.372.601 | 31.27% | 11.440.197.660 | 51.68%
cung cap dich vu(5)=(3)-(4)

Doanh thu hoat dong tai chinh | 592.684 516.171 479.001 -76.513 -12.91% | -37.170 -7.20%
(6)

Chi phi tai chinh (7) 0 0 0 0 0 0 0
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Chi phi ban hang(8) 5.716.100.474 | 5.877.844.441 |5.915.487.638 | 161.743.967 2.83% 37.643.197 0.64%
Chi phi quan ly DN( 9) 7.518.073.357 | 8.460.991.566 |9.130.615.984 | 942.918.209 12.54% | 669.624.418 7.91%
LN thuan tr hoat dong Kinh | 3.635.526.784 | 7.805.160.696 | 18.538.053.581 | 4.169.633.912 | 114.74% | 10.732.892.885 | 137.50%
Doanh (10)

Thu nhap khac( 11) 1.689.250 709.500 2.503.498 -979.750 -57.99% 1.793.998 252.71%
Té6ng loi nhudn trude thué( 14) | 3.637.216.034 | 7.805.870.196 | 18.540.557.079 | 4.168.654.162 | 114.64% | 10.734.686.883 | 137.49%
LN sau thué TNDN( 15) 3.637.216.034 | 7.805.870.196 | 18.540.557.079 | 4.168.654.162 | 114.64% | 10.734.686.883 | 137.49%

( Nguon Céng ty Cé Phan Vién Théng FPT chi nhanh Pa Néng)
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Nhén xét:

Doanh thu ban hang va cung cp dich vu: Nam 2022 — 2024 ghi nhan mirc ting
doanh thu manh m& 13 64.299.783.969 dong ting 1én 87.045.702.783 dong. Doanh thu
ban hang va cung cap dich vu ting déu qua 3 nim cho thay cong ty san xuit va ban duoc
nhiéu san pham. Diu nay phan anh hoat dong kinh doanh cua cong ty ngdy cang mé

rong, dap tng tot nhu cau thi truong va nang cao hiéu qua tiéu thu san pham.

Gi4 vbn hang ban: Nam 2023 tiép tuc ting 1én 50.603.542.642 d6ng so véi nim
2022 12 47.370.082.406 dong ting 3.233.460.236 dong chiém 6.83%. Nam 2024 tiép tuc
tang manh 13 53.381.677.133 dong ting 2.778.134.491 dong chiém 5.49%. Su gia ting
gia von hang ban cho thiy doanh nghiép dang mé rong quy mo san xuét, tiéu thy nhiéu

hang hoa hon.

Doanh thu hoat dong tai chinh: Nam 2023 c6 su giam nhe so v&i nam 2022 1a
516.171 ddng giam 592.684 dong giam 76.513 dong chiém 12.91% . Nam 2024 lai tiép
tuc giam 1 479.001 ddng so v6i nam 2023 13 37.170 ddng chiém 7.20%. Mic du doanh
thu tai chinh giam lién tuc qua cic nam, nhung do gi tri khoan muc nay chiém ty trong

rat nho trong tong doanh thu nén khong anh hudng déng ké dén hiéu qua kinh doanh.

Chi phi ban hang: Khoan chi phi ban hang ting déu trong 3 nam, trong nam 2023
14 5.877.844.441 ddng so véi nim 2022 13 5.716.100.474 dong ting 161.743.967 dong
chiém 2.83%. Nam 2024 tiép tuc ting 5.915.487.638 dong ting 37.643.197 dong chiém
0.64%. Mirc ting chi phi ban hang qua cic nam 1a kha thip so véi toc do ting doanh
thu, cho thay cong ty kiém soat t6t chi phi ban hang. Diéu nay gop phan gitp bién loi

nhuén cai thién va nang cao hi¢u qua kinh doanh ctia cong ty.

Chi phi quan Iy DN: Nam 2023 1a 8.460.991.566 d6ng ting so voi nam 2022 13
7.518.073.357 ddng chiém 12,54%. Nam 2024 tiép tuc ting so véi nim 2023 1a
9.130.615.984 ddng chiém 7.91%. Diéu nay phan anh ring chi phi quan Iy doanh nghiép
tang déu qua cdc nam, phan dnh sy mé rong quy mé hoat dong va bd may quan tri ctia

cong ty.

Loi nhuén thuan tir hoat dong Kinh Doanh: Qua 3 nam cho théiy su tang manh ro

rét nam 2023 1a 7.805.160.696 dong so véi nam 2022 1a 3.635.526.784 dong ting
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4.169.633.912 ddng chiém 114.74%. Nam 2024 tiép tyc ting manh 1a 18.538.053.581
dong so voi nam 2023 tang 10.732.892.885 dong chiém 137.50% .

Loi nhuan sau thué : Loi nhuin trong nam 2023 1a 7.805.870.196 déng tang so
v6i nam 2022 1a 3.637.216.034 dong ting 4.168.654.162 dong. Loi nhuan trong nim
2024 ting manh 13 rét 1a 18.540.557.079 ddng so v6i ndm 2023 ting 10.734.686.883
ddng. Diéu ndy phan anh rang cong ty dang cang ngay phat trién nén dan dén loi nhuin

cong ty ngay mot tang lén.

2.3. Thue trang hoat dong chiim séc khach hang tai Céng ty C6 phéin Vién Théong
FPT

2.3.1. Thue trang vé 3 yéu té anh huong

2.3.1.1. Yéu t6 con ngudi

Trong qué trinh hoat dong tai Cong ty C6 phan Vién Théng FPT, yéu t6 con
nguoi dong vai trd quan trong trong hoat dong CSKH cua cong ty 1a mot phan chién
lugc phat trién dai han gitp cong ty xay dung duoc mdi quan hé 1au dai va dang tin cay

v6i khach hang va giup tiép can khach hang tiém nang méi dé dang hon.

Véi doi ngii CSKH cua Cong ty C6 phan Vién Thong FPT chinh 14 phong dich
vu khach hang bao gom dich vu khach hang 1 va dich vu khach hang 2 gom ¢6 58 nguoi
déu thuc hién cong viéc cham séc khach hang co do tudi tir 25- 45 tudi co trinh do
chuyén mén gdm 20 ngudi tét nghiép nganh Marketing, 10 nguoi tot nghiép nganh Quan
trj kinh doanh, 15 nguoi t6t nghiép nganh Truyén Théng, 6 ngudi tot nghiép nganh Tam
1y hoc, 7 nguoi tét nghiép nganh cong nghé thong tin tot nghiép cao dang va dai hoc
duoc lya chon day la nhitng nganh hoc trang bi cho ho nén tang kién thirc va ky ndng
can thiét nhu giao tiép hiéu qua, thdu hiéu tam 1y khach hang va kha nang xr 1y linh
hoat céc tinh huéng phat sinh trong qua trinh twong tac v6i khach hang.

FPT Telecom dic biét chii trong dén cong tac dio tao nhan sy. Ngoai khoa dao
tao co ban kéo dai mot tudn danh cho nhan vién méi, cong ty con to chic cac chuong
trinh huén luyén chuyén siu dinh ky tir 3—6 thang mot 1an nham cung c6 kién thic va

rén luyén k¥ nang xu 1y tinh hudng cho nhan vién.
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Vé kién thirc

FPT Telecom tuyén dung nhan vién cho bd phan cham séc khach hang véi yéu
cAu trinh do tir cao déng va dai hoc trd 1én. BEé dam béao chat luong dich vy, cong ty luon
chu trong dau tu vao chuong trinh ddo tao bai ban cho nhan vién méi véi thoi gian dao
tao kéo dai mot tudn giup nhan su nhanh chéng lam quen va dép tng tét cac yéu cau
cong viéc.
Veé kj ning

45/58 nhan sy hién tai s& hitu ning lyc chuyén moén virng vang, thé hién qua
phong thai giao tiép tu tin, chuyén nghiép va kha ning xtr Iy hiéu qua tir cac tinh hudng
don gian dén khiéu nai phtic tap. Tuy nhién, van con 13 nguoi 13 nhan sy méi tuyén
dung va dang trong qua trinh dao tao con thiéu kinh nghiém. Nhiing han ché nay thé
hién qua sy rut ré, thiéu ty tin trong giao tiép giong nodi ngap ngimg, dién dat chua troi

chay va ling tang khi gap cau hoi bat ngo tir khach hang.

K§ nang hoc hoi va thich nghi: 45 ngudi ¢6 ning lyc t6t luén nhanh chong tiép
thu va thich nghi véi quy trinh [am viéc md&i. Trong khi d6, nhém 13 ngudi con gap kho
khin dic biét khi xir 1y cac khach hang kho tinh hodc tinh hudng phat sinh d6t ngdt cho

thdy can thém thoi gian va h trg dao tao dé cai thién.
Tdac phong va thai dj

Cong ty ludn trang bj dong phuc cho nhan vién véi 40 mau cam ryc r& va logo
FPT két hop v&i quan tdy, chan vay cong s¢ dé xay dung hinh anh thuong hiéu va dau

an sau sac voi khach hang, doi tac trong linh vuc vién thong.

Hinh 2.4 : Pong phuc ciia cong ty FPT Telecom
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Thai d6 ctia nhan vién dugc thé hién rd qua timg hanh dong ludén chu dong chao
khach hang bang giong n6i 4m ap kém theo nu cudi than thién tao cam giac chao don
va ton trong. Ho ling nghe nhu cau cua khach hang véi sy tip trung va kién nhan, tra
101 cac cau hoi mot cach rd rang dé hiéu dong thoi dua ra giai phap nhanh chong, hiéu
qua. Trong moi tinh hubng, nhan vién ludn giir thai d6 binh tinh va lich sy sin sang hd
trg, ngay ca khi ddi mat véi nhiing van dé phtc tap thé hién sy tdn tim va trach nhiém
cao. Hon thé nita, trang phuc nay thé hién su chin chu, nghiém tiic, gop phan xay dung

long tin va su hai long tir khach hang.

D01 ngli nhan vién cham soéc khach hang tai FPT Telecom dugc danh gia la c6
trinh d6 chuyén mén tot voi nén tang hoc van da dang va phit hop véi yéu cau cong viéc.
Phan 16n nhan vién thé hién duoc su chuyén nghiép, tu tin va thanh thao trong giao tiép
cling nhu kha nang xir 1y tinh hudng tir don gian dén phtc tap. Ho ¢6 tinh than hoc hoi
khong ngimg nang cao niang lyc thong qua cac chuong trinh dao tao noi bo dinh ky. Vé
thai d6 va tac phong, hau hét nhan vién déu duy tri phong cach 1am viéc chuyén nghiép,
thé hién su than thién, kién nhan va tan tm trong moi tuong tac véi khach hang. Sy chin
chu trong trang phuc va giao tiép da gbp phan tao dung hinh anh thuong hiéu tich cuc
cho FPT Telecom. Tuy nhién, vin con mot bo phan nho nhian su méi dang trong giai
doan hoan thién k¥ niang con biéu hién sy thiéu tu tin lung tang khi xtr 1y cac tinh hudng
bét ngo hodc khach hang kho tinh.

2.3.1.2. Yéu t6 sin phim o
Bang 2.7: Danh muc san phdam ciua Cong ty Co phan Vién Thong FPT

DPVT:VND
Tén san phim Gia
Nhom 1: Camera FPT
Camera FPT trong nha 450.000d 1Gbps
Camera FPT ngoai troi 500.000d 1Gbps
Nhém 2: Lip mang Internet
Truyén hinh 235.000d 150 Mbps - 1Gbps
FPT Play Box 250.000d 150 Mbps - 1Gbps
Wife 175.000d 150 Mbps - 1Gbps
Combo internet + truyén hinh 250.000d@ 150 Mbps - 300 Mbps
Nhém 3: Thiét bi khéc
Day cap quang 180.000 — 200.000d 150Mbps -
300 Mbps
Modem Wi-Fi 1.200.000 — 1.500.0004 1Gbps
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Sw da dang vé sin phim 7
Hi¢n nay Cong ty FPT Telecom noi bat véi su da dang trong danh muc san

pham/dich vu véi giai phap cong nghé thong minh dap tmg nhu cau tbi wu cho ho gia
dinh va doanh nghiép. N6i bat 1a FPT Camera voi hinh anh sic nét luu trit an toan trén
dam may tich hgp tinh nang diéu khién giong noi1 hién dai, mang dén trai nghiém tién
ich va loi ich Wi-Fi 6 manh mé& phu séng toan dién voi internet siéu tde két hop cung
FPT Play cung cip khach hang giai tri v6i hang ngan kénh truyén hinh hip dan va noi
dung phong phu. Tuy nhién, du s¢ hitu cong nghé tién tién nhu Wi-Fi 6 va Internet tc
d6 cao FPT Telecom van gip han ché tai cac vung nong thon va khu vuc ¢6 ha t?mg vién
thong yéu noi dudng truyén thuong khong 6n dinh giy gian doan két ndi. Piéu nay
khong chi anh hudng dén trai nghiém nguoi dung ma con tao ap luc cho ddi ngii hd tro
k¥ thuat chiu ap luc tr khdi lugng khiéu nai 16n dan dén phan hdi cham thiéu nguén luc
k¥ thuat doi hoi FPT Telecom phai dau tu nang cap ha tang va t6i uu héa quy trinh xir
1y su ¢6 dé duy tri uy tin va lgi thé canh tranh trén thi truong vién thong.
Veé gid

FPT Telecom mang dén chién lugc dinh gia t6i wu phtt hop véi moi phan khac
tir sinh vién, ho gia dinh dén doanh nghiép dam bao can bang giita chi phi va chét luong
vuot troi. Cac san phém va dich vu nhu Internet cap quang, FPT Camera, FPT Play duoc
thiét ké voi murc gia da dang phu hop cho khach hang lya chon véi mire gia tir 175.000
VNBD/thang téc do 150 Mbps phu hop cho sinh vién hoic hd gia dinh 3—4 nguoi hoc
tryc tuyén, xem phim HD va ludt web muot ma. Cac goi tir 220.000 VND/thang tro 1én
tbc d6 200 Mbps—1 Gbps phi hop cho doanh nghiép nhd, quan ca phé hoic gia dinh
dong nguoi 5-10 thiét bi dam bao két ndi 6n dinh trong lac lam viéc. Piém manh cua
FPT Telecom chinh 1 sy phong pha vé san pham va dich vu mang dén nhiéu lya chon
doc dao dap img moi mong mudn cua khach hang tir giai tri dén két ndi toe do, didu do
c6 thé noi rang FPT Telecom dang c6 loi thé vé san pham da dang sé& giup cho doanh
nghiép c6 thé manh trén thi truong. Tuy nhién so véi thi trudng gia ciia FPT Telecom
nam & mirc canh tranh khong qué cao nhung véi mirc goéi cao cap 1a chi phi co thé vuot
ngoai kha ning chi tra kho tiép can mot s6 khach hang & khu vuc nong thon va sinh vién

noi thu nhap binh quan ddu nguoi khoang 2—4 triéu VND/thang.
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Chit lwong/dich vu

Trong nam 2024, FPT Telecom da dat dugc nhiéu giai thuong uy tin trong linh
vuc cong nghé va vién thong khang dinh vi thé tién phong trong chuyén doi s tai Viét
Nam. Tai Giai thuéng Sao Khué 2024, FPT Telecom duoc vinh danh v6i 6 san pham
tiéu biéu nhu FPT Play, FPT Smart Home, FPT Camera Al va Hi FPT. Ngoai ra, FPT
Telecom ciing dugc xudng tén trong Top 10 Doanh nghiép cong nghé S6 Xuit sic Viét
Nam. La mét cong ty vién thdng 16n véi 22 nam phat trién trong linh vuc vién thdng
FPT Telecom tién phong trong viéc cung cip nhitng san pham dich vu tién tién, nham
dap tng nhu cau ngay cang da dang va mang dén cho khach hang nhitng trai nghiém tot
nhét, tién ich nhat trong qué trinh st dung. So v&i cac d6i thu, FPT Telecom vuot troi
nho sy da dang san phém va dich vu dugc ca nhan hoa, du gia & mot sb gdi cao céip co
thé khién vai khach hang can nhic nhung chinh chit luong dinh cao da chinh phuc long

tin cua ho.

Du dat nhiéu thanh tuu véi san pham da dang, chat luong cao va chién luge dinh
gia canh tranh FPT Telecom van dbi mat véi mot sé han ché. Gia géi cao cap tir 220.000
VNBD/thang c6 thé kho tiép can véi sinh vién hodc ho gia dinh thu nhap thap so véi cac
nha cung cap gié ré hon. Du s hitu cdng nghé Wi-Fi 6 va Internet toc do duong truyén
tai viing ndng thdn va khu vuc ha ting yéu khong on dinh gay gian doan. Diéu nay khién
d6i ngtt CSKH, du hd tro 24/7 chiu &p luc tir khdi lwong khiéu nai dé dan dén phan hoi
cham néu thiéu ngudn luc ky thuat. Néu khdng nang cap ha tang va tbi uu quy trinh xir
ly FPT Telecom c6 thé mat di su hai 10ng ctia khach hang va loi thé canh tranh trong

nghanh vién thong.

2.3.1.3. Su thuén tién
Dia diém

Khu d6 thi FPT dudng Tran Qudc Vuong, Quan Ngii Hanh Son, TP Pa Ning noi
FPT Telecom dat tru s& trong nhitng tda nha rong rai, thoang mat duoc thiét ké nam
trong khu d6 thi hién dai voi ha téng d@)ng b6 dia diém nay khong chi thuan ti¢n cho co
so ha tang giao thong giup FPT Telecom dé& dang két ndi voi khach hang, ddi tac dong

thoi cung cap hd tro k¥ thuat nhanh chéng. Vé&i co so vat chat toi wu va moi trudng
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chuyén nghiép FPT Telecom tai Pa Nang khang dinh vai trd tién phong mang dén nhiing

trai nghiém cong nghé vuot trdi cho cong dong.
Mang lwéi phan phoi

Cong ty Co phan Vién thong FPT hién s& hitu mang ludi phan phdi rong khip
trén lanh thd Viét Nam tao nén tang vimng chac cho viéc cung cap dich vy vién thong
dén moi ddi twong khach hang. Véi hon 200 vin phong giao dich va hon 8.000 nhan
vién hau hét cac tinh, thanh phd tir Bic vao Nam cing mang luéi dai 1y, cong tac vién
va kénh ban hang tryc tuyén. Mic di mang ludi phan phdi rong khip, FPT Telecom van
chua thuc su tiép can hiéu qua tai cac vung nong thon dac biét ¢ cac khu vuc ¢ ha tﬁng
giao thong va vién thong yéu nhu cac tinh mién ndii Tay Bic cac huyén mién nti mién
Trung tai cac khu vuc nay kho khin trong diang ky hodc trién khai dich vu va trién khai
cac san pham moéi doi hoi két ndi ludn 6n dinh.

Gio mo cira cong ty

Cong ty mé cira budi sang tir lac 8h00 dén 12h00, budi chiéu tir 13h30 dén 17h30
tir thir 2 dén th@r 7 hang tuan. Bén canh d6, nham ning cao chit lugng phuc vu va dap
ng t6t hon nhu cau cia khach hang cong ty con hd tro tu van va giai dap thong tin
ngodi gid hanh chinh thong qua cac kénh tryc tuyén nhu website chinh thirc ctia cong
ty, fanpage Facebook, ing dung FPT Hi va tong dai cham séc khach hang hoat dong
24/7 dé khach hang c6 thé d& dang lién hé, trao doi thong tin hodc dit lich hen linh hoat
ké ca ngoai khung gio 1am viéc gop phan tao nén mot dich vu than thién, chuyén nghiép

va ludn sin sang lang nghe.
Phuwong thirc thanh todn

Khach hang c6 thé thanh toan bang cac phuong thirc thanh toan da dang ctia FPT
Telecom gitip tiét kiém thoi gian, gidm bodt rao can tai chinh dac biét véi nhitng khéach
hang ban rdn hodc & xa. Khach hang co thé thanh toan truc tuyén moi lic, moi noi qua
g app ngan hang hodc chuyén qua Momo, Zalo pay va khong can dén truc tiép vin
phong. Ngoai ra, FPT Telecom con cung cip tiy chon tra trudc hodc tra sau linh hoat
kém céac chuong trinh wu dii hdp din khi thanh toan dai han. Diéu nay khong chi mang

lai sy tién nghi ma con khuyén khich khach hang trai nghiém day du cac dich vu cong
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nghé tién tién va thuan tién cho khach hang din dén ting doanh s6 ban hang va giam rii

ro trong thanh toan.

Diéu kién giao hang

Déi v6i khach hang ¢ khu vire gan trung tim hodc noi ¢6 chi nhanh cua cong ty
viéc giao hang va trién khai dich vu dugc thyc hién nhanh chéng thudng chi trong vong
24 dén 48 gio ké tir khi hoan tat dang ky. Trong khi d6, ddi voi nhitng khach hang & khu
vuc ngoai thanh cong ty 4p dung quy trinh thong bao rd rang qua dién thoai, SMS va
mg dung cham soc khach hang dé xac nhan thong tin va thoi gian giao hang dong thoi
cung cap ma van don va lién két tra ctru tryc tuyén sau khi ban giao cho don vi van
chuyén. Mic du vay, chinh sach giao hang gip thach thic 16n tai cac khu vuc c6 ha ting
giao thong dac biét & cac tinh mién nui nhu Ha Giang, Lao Cai, Kon Tum, .0 nhirng
vung nay, thoi gian giao hang kéo dai tir 5-7 ngay tham chi 1én té1 9 ngay vugt xa cam

két tai do thi va duong sa nho hep va su khan hiém cac don vi van chuyén dia phuong.

Mic du FPT Telecom sé hiru nhiéu vu diém ndi bat nhu co s¢ vat chat hién dai,
mang ludi phan phdi rong khap va dich vu cham séc khach hang linh hoat. Tuy nhién
FPT Telecom chua thuc sy tiép can hiéu qua cic ving ndng thon va thoi gian giao hang
trién khai dich vu & khu vuc ngoai thanh 5-7 ngay chdm hon so véi khu vuc trung tim

3- 4 ngay gay bét tién cho khach hang & ving xa.

2.3.2. Thure trang vé quy trinh chim séc khach hang tai Cong ty C6 phan Vién
Thong FPT

. Giai doan truwéc khi ban
Muc tiéu cua hoat dong cham soc khach hang trude khi ban nham thu hut, tiép
can va thiét 1ap mdi quan hé voi khach hang, qua d6 day manh quang ba dé kich cau

quyét dinh mua hang cua khach hang.

Tiép can khach hang bang cach cung cap thong tin vé doanh nghiép va san pham,
dich vu cho khach hang dé khach hang hiéu rd cong ty dang kinh doanh mit hang nao
bang cach thu thap thong tin ciia khach hang hinh thirc nhu dang bai fanpage, web, trang
mang xa hoi..dé thu thap thong tin khach hang.
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Thiét 1ap mbi quan hé voi khach hang bang cach goi dién, nhan tin dé tiép can
khach hang dé ling nghe nhu cau va tu van cac goi dich vu vién théng phu hop va duy

tri lién lac dé tao moi quan hé gén gfii, khuyén khich ho str dung dich vu.

Xay dung Data khach hang, dua vao d6 nhan vién s€ hiéu dugc nhu cau cua

khach hang gitp cong ty tao ra cac chién lugc tiép thi va san pham phu hop hon véi ddi

tuong khach hang.
DANH SACH KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY FPT TELECOM DA NANG
Tén bia chi S6 dién thoai Dich vu dang st
dung
12 Nguyén Hitu 0905 123 456 Internet + Camera
Nguydn Vin An Tho,Quan Hai Chau,
Da Nang
Tran Thi Bich Ngoc | 78 Tran Cao Van, 0935 345 678 Wife 6
Quan Thanh Khé,
DPa Nang
L& Quang Huy 23 Nguyén Vin 0988 456 789 Wife 6
Linh, Quan Hai
Chau, Da Néng
Pham Minh Tuén 16 Bién Bién Phu, 0944 789 012 Camera
Quan Thanh Khé,
Pa Nang
Ding Thi Mai 45L& Duan, Quan | 0966 678 901 Truyén hinh FPT
Hai Chau, Pa Nang Play Box
Vo Cong Thanh 16 L& inh Ly 0982 577 012 Wife
, Quan Hai Chau, ba
Ning
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Hinh 2.5 : Danh ddach data khdach hang ca nhan tai cong ty FPT Telecom

DANH SACH KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI CONG TY FPT TELECOM DA NANG

Chau, Pa Ning

Tén bia Chi S6 dién thoai Dich vu dang su
dung

Cong ty TNHH ABC | 102 Nguyén Vin | 0776 535110 Wife 6 + Camera

Pa Nang Linh, Quan Hai

Cong ty CP Pau tu

89 Lé Duan, Quan

0885446 517

Camera

mém Anh Duong

Phuong, Quéan Thanh
Khé, Pa Nang

Xay dung Hoang Gia | Hai Chau, Pa Nang

Trudng THPT Quéc | 45 Tran Phu, Quan | 0289 338 112 Camera+ Truyén
té Viét Anh Hai Chau, Pa Ning hinh

Cong ty TNHH Phan | 21  Nguyén  Tri | 0998 553 819 Wife 6 + Camera

Hanh Son, Pa Ning

Trung tdm Anh ngt | 134 Lé Thanh Nghi, | 0236 3990 345 Camera
Ocean Edu Quéan Hai Chau, ba

Ning
Cong ty CP Tu van | 77 Nguyén Vin | 0236 377 365 Wife 6
Xay dung PaNing | Thoai, Quan Ngi

Siéu thi Minh Tam
Mart

09 Nguyén Hoang,
Quan Hai Chau, ba
Ning

0775335 218

Wife 6 + Camera

Hinh 2.6: Danh dach data khdach hang doanh nghiép tai cong ty FPT Telecom
Céc hinh thirc trién khai

V& phuong tién tiép can bang hinh thirc goi dién thoai nhan vién cham soc khach
hang lay s6 dién thoai bang cach dang bai trén fanpage va phiéu khao sat cho khach
hang dé lai thong tin lién hé khi tham gia khdo sat. Tuy nhién viéc thu thap s6 dién thoai
tir Fanpage thiéu tinh chinh xac va c6 thé din dén rti ro vé quyén riéng tu néu khach
hang khong thyc s ddng ¥ chia sé thong tin. Hon nita, viéc goi dién truc tiép néu khong
dung thoi diém khién khach hang cam thay bi 1am phién tir d6 anh huéng dén hinh anh

va trai nghiém véi doanh nghiép.
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Vi khach hang t6 chiic c6 ndi dung cudc tro chuyén nhu: trao doi vé tinh hinh
st dung san pham, dich vu ctia khach hang hién tai nhu thé nao, c6 gép nhiing van dé gi
vé san pham, dich vu d6 hay khong tu van vé cac goi cude. Khi do, nhan vién tin dung

thoi co dé xudt nhitng san pham phu hop véi nhu cau cho khach hang.

Vi khach hang c4 nhan: Nhén vién tiép cin bang hinh thirc gip mit khach hang
thuong 12 nhan vién di thi trudng trong bd phan xuc tién ban. Ho s& 1a ngudi tim dén
khach hang chua str dung mang FPT Telecom bang cach dén cac diém nhu hoi cho trién
13m, dén tai nha nguoi dan,.. Ho thuong mang bang khao sat va tai liéu giéi thiéu dich
vu internet, truyén hinh ciia FPT Telecom. Thay vi chi dem bang khao sat, nhan vién
thuc hién phong van ngan bang cach dat cau hoi dé tim hiéu nhu cau vi du: “Gia dinh
anh/chi hién sir dung dich vu internet nao? C6 gip van dé vé toc do hay chi phi khong?”.
Céc bang khao sat dugc st dung dé thu thap thong tin nhu tén, s6 dién thoai, dia chi, st
dung dich vu, giup cong ty xay dung dit liéu khach hang tiém ning nhing thong tin ciia
khach hang s& dugc tong hop vao phan mém Open VPN Connect dang sir dung. Ngoai
ra, cac phiéu khao sat thi cong dé bi that lac thong tin ghi khong rd rang hodc khong

dugc cap nhat kip thoi gdy kho khin trong viée quan 1y dit liéu lién hé trén hé thong.

V& phuong tién tiép can bang hinh thitc ding ding bai 1én Website, Fanpage:
Nhaén vién s& gidi thiéu cac san pham mai véi tan sudt 3 1an/1 tudn. Mbi bai dang duoc

thiét ké ngan gon, kém theo hinh anh bit mat cing 10i kéu goi hanh dong moi khach
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hang trai nghiém san pham. Cudi cung dé¢ lai s6 dién thoai ctiia nhan vién khi khach hang

33K 3K
Lap d&t trong ngay
<~ Lap Camera hd trg bao hanh mién phi tron ddi
QUYEN LOI KHACH HANG:
(—AVT V Tuvan cu thé, goi (.:L.Idc phﬂ. qu nhu f:éu:
AN TaM FGHME v Trang_B; Mo.d‘em _wm 6 = thiét bi truyén hinh
soondh | s ‘ \ 4K ken‘1 diéu khlyén giong noi
{ trgteaniccrbe dogmety | st = Triéln Khai Lap Bat Trong Ngay
— \ x <~ Ché do bao hanh tron ddi
Ih 0905.544.842 - 0915.105.510

' A | ]
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976K ot thich 1 triéu nguc theo di

-

Telecom

N Bivét Geitié Lt Rees Amh Vi Nemthéme "
can.

Hinh 2.7 : Cac trang Fanpage va dang bai ciia Cong ty FPT Telecom

Vé khach hang t6 chirc nhan vién s& tiép can cac khu vuc dai 1i nho 1¢,... va tién
hanh thdm héi thong tin khach vé san phém/dich vu ma khach hang dang lya chon st
dung san pham/dich vu d6 hién c6 dang gip van dé hay kho khin gi hay khong, ¢ gip
van dé gi khi st dung hay kho khin gi trong khau van chuyén hay khong. Sau khi nghe
nhirng phan hdi ctia khach hang nhan vién giai dap cac thic méc cua khach hang va giai
quyét cac van dé ciia khach hang trong vong 48 gio.

Hoat dong cham séc khach hang trude khi ban ctia FPT Telecom tuy c6 nhiéu
diém manh trong viéc tiép can va xay dung mdi quan hé véi khach hang, nhung van ton
tai mot s6 han ché. Thtr nhat, tan suét lién lac qua dién thoai gay phién phtic néu khong
linh hoat va pht hop véi nhu cau khach hang, ddc biét 1a véi nhimng khach hang it c¢6
nhu cau. Tht hai, du st dung phan mém Open VPN Connect FPT Telecom chua tin
dung toi da cong nghé AI dé phan tich va dy doan nhu cau khach hang anh huong dén

hiéu qua chién lugc tiép thi.

2.3.2.2. Giai doan trong khi ban
Muc tiéu ciia hoat dong chim séc khach hang trong khi ban 1a thic day quyét
dinh mua hang cua khéch hang.
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Sau khi cung cap day du thong tin vé san pham/dich vu cta cong ty va thu thap
dugc thong tin tir khach hang doanh nghiép lai tiép tuc gi6i thiéu san pham dé khach
hang nim tt hon vé san phém cua minh béng cach thong qua viéc goi dién thoai tan
dung thong tin lién hé da thu thap dugc hodc sir dung cac kénh tryc tuyén gui email dia
chi cong ty. Ngoai ra, cong ty con diy manh twong tic qua cac trang mang xa hoi bang
cach dang bai giri tin nhin truc tiép hodc chay quang cdo nham cung cp thong tin chi
tiét va tao co hoi trao d6i v6i khach hang voi ndi dung lién quan téi san pham, gia ban,

cac dich vu khuyén mai...
Cach thtrc trién khai
Truong hop khach hang truc tiép dén cong ty mua hang:

e Khach hang dén vé6i cong ty hodc t6i cac chi nhanh cuia cong ty nhan vién 1€ tn hoic
nhan vién ban hang truc ti€p chao hoi va gidi thi¢u so luge vé cong ty moi khach

ngoi va udng nudc dé tao cam gidc thodi mai.

e Sau khi gidi thiéu san phim/dich vu nhan vién s& thaim do nhu cau ctia khach hang
thong qua cac cau hoi nhu: Anh/chi muén st dung internet tdc d6 cao hodc Anh/chi
c¢6 bao nhiéu nguoi dé tu van cac gbi phit hop. Dua trén phan hdi nhan vién chon loc
va guri link dan dén cac san pham/dich vu phu hop cho khach hang dam bao thong
tin duoc ca nhan hoa gitip khach hang dé dang tim hiéu va dua ra quyét dinh st dung

dich vu.

e Tiép theo, khi khach hang ddong ¥ sir dung san pham/dich vu cua FPT Telecom thi
nhan vién s€ sir dung may tinh ciia minh dé tu van vé tung loai san phém,dich vu ma
ho dang quan tAm ciing nhu 13 bao gia vé ting loai san pham. Sau d6 nhan vién sé&
thu thap thong tin vé khach hang nhu tén khach hang va loai san pham, ma san pham,

s6 lwong, ... giri thong tin dén phong kinh doanh.

e Nhan vién néu 13 cac hinh thirc vé phuong thirc thanh toan ma FPT Telecom dang
ap dung bao gdom thanh toan bang tién mat, chuyén khoan ngan hang, hoac hinh thirc
tra gop pht hop vé6i diéu kién tai chinh cua timg khach hang. Dong thoi, nhin vién
can cung cap dy du thong tin vé diéu kién giao hang va thoi gian lap dat ciing nhu
cac quyén loi di kém khi str dung dich vu ctia FPT Telecom. TAt ca cac san phérn va

dich vu déu dugc ap dung chinh sich bao hanh va bao tri trong thoi han 12 thang ké
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tur ngay kich hoat. Ngoai ra, khi khach hang dang ky su dung dich vu trong vong 12
thang ho s& duoc nhan thém vu dai mot thang sir dung mién phi hodc nhan voucher
giam gid ap dung cho cac 1an mua sam tiép theo tuy theo chuong trinh khuyén mai
hién hanh. T4t ca cac diéu khoan quyén loi va trach nhiém cua céac bén s& dugc thé
hién rd rang trong ban hop dong mau da chuan bi san dé khach hang xem xét trudc

khi ky két.

e Sau khi khach hang déng ¥ vé phuong thirc thanh toan thi nhan vién s& 1am thi tuc
mua ban bao gém: hoa don thanh toan, ma sé hop dong dé lam cin c cho cac giao
dich va tra ctru sau nay. Hoa don sé& thé hién rd cac thong tin nhu: tén khach hang,
g61 dich vu da dang ky, s6 tién thanh toan, thoi han sir dung va céac uu dai di kém.
Khang ciing dugc cung cip cac luu ¥ quan trong trong viée bao quan thiét bi nhu:
tranh dé modem & noi 4m uwét, tranh va dap manh. Nhimg hudng dan nay s& duoc
thé hién dudi dang giri qua email hay SMS nham gitp khach hang dé dang tra ctru

lai khi can thiét.

Trudng hop khach hang lién hé mua hang qua hinh thirc tryc tuyén nhu dién

thoai, website, fanpage hodc zalo dé tim hiéu vé san pham/dich vu cta cong ty.

e Nhan vién tiép nhan cudc goi tur khach hang, nhan vién tiép nhan s€ chao hoi than
thién qua cdu hoi nhu xin chao anh/chi, em 1a [Tén] tir FPT Telecom. Rat vui duoc
hd tro anh/chi hom nay, anh/chi dang quan tam dén dich vu nao a?”. Néu khach can
trao d6i ky hon, nhan vién c6 thé chu dong dé xuét dit lich hen gap truc tiép hoac

goi video qua Zalo dé trinh bay cu thé hon.

e Sau khi gi6i thiéu san pham/dich vu nhan vién s& thaim do nhu cau ctia khach hang
thong qua céac cau héi nhu: Anh/chi mudn st dung internet tdc do cao hay dich vu
lwu trir ddm mAy hodc Anh/chi c6 bao nhiéu ngudi dé tu van cac goi phu hop. Dua
trén phan hoi nhan vién chon loc va giri link din dén cac san pham/dich vu phu hop
cho khach hang ddm bao thong tin dugc c4 nhan hoa gitp khach hang dé dang tim
hiéu va dua ra quyét dinh st dung dich vu.

e Tiép theo, khi khach hang ddng ¥ sir dung san pham/dich vu ctia FPT Telecom thi
nhan vién s€ chia sé website chinh thtrc cua FPT Telecom hodc cac kénh ban hang

tryc tuyén khac nhu ing dung di dong, fanpage,... Tai ddy, khach hang c6 thé cha
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dong luya chon san phém, dich vy, xem bdo gia va dién céc thong tin ¢4 nhan can thiét
dé dang ky.

Nhan vién néu rd cac hinh thirc vé phuwong thirc thanh toan ma FPT Telecom dang
ap dung bao gdm thanh to4n bang tién mit, chuyén khoan ngan hang, hoic hinh thirc
tra gop phi hop vé6i diéu kién tai chinh cua ting khach hang. Pong thoi, nhan vién
can cung cip day du thong tin vé diéu kién giao hang va thoi gian 1ap dit ciing nhu
cac quyén loi di kém khi st dung dich vu ctia FPT Telecom. T4t c4 cac san phdm va
dich vu déu duoc ap dung chinh sach bao hanh va bao tri trong thoi han 12 thang ké
tor ngay kich hoat. Ngoai ra, khi khach hang dang ky str dung dich vu trong vong 12
thang ho s€ dugc nhan thém vu dai mét thang st dung mién phi hodc nhan voucher
giam gid ap dung cho cac lan mua sam tiép theo tity theo chuong trinh khuyén mai
hién hanh. T4t ca cac diéu khoan quyén loi va trach nhiém cua cac bén s& duge thé
hién 13 rang trong ban hop dong mau da chuan bi san dé khach hang xem xét trudc
khi ky két.

Sau khi khach hang ddng ¥ vé phuong thirc thanh toan thi nhan vién giri cho khach
hang mot lién két dén hé thong thanh toan truc tuyén ciia FPT Telecom hodc hudng
dan khach hang thao tac truc tiép trén website/app ciia cong ty. Tai day, khach hang
¢ thé xac nhan don hang chon phuong thirc thanh toan va thuc hién giao dich va
nhan duoc hoa don dién tir sau khi thanh toan thanh céng. Dong thoi, hé thong ciing
s€ tu dong cap nhat trang thai don hang dé cac bod phan lién quan tién hanh x Iy tiép
theo nhu kich hoat dich vy, ctr k¥ thuat vién dén lép dat, hodc giao hang tan noi.
Nhitng hudéng dan niy s& dugc thé hién dudi dang giri qua email hay SMS nham

gitip khach hang dé dang tra ciru lai khi can thiét.

Cong viéc nhan vién CSKH can thuc hién:

Tiép dén khach hang: Tai cac diém giao dich, cong ty FPT Telecom, sir dung 15i

chao than thi¢n, thai d0 vui vé va chuyén nghi¢p. Vi du: “Chao anh/chi, em 1a nhan vién

CSKH ctia FPT Telecom. Em c¢6 thé hd tro gi cho minh hom nay a? Tu van ¢4 nhin hoa:

Hoi tham nhu cau cua khach hang ho mudn mua san pham nhu thé nao.

Cung cép bao gia: Trinh bay chi tiét gia ca timg g6i dich vu, thiét bi di kém va

cac chi phi phat sinh néu ¢6 va kém theo wu dai (vi du tra trude 12 thang ting 1 thang)
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va cac diéu khoan hop dong vé thoi han cam két, chinh sach bao hanh, phuong thirc

thanh to4n, quyén loi khach hang.

Xtr 1y giao dich: Thu thap thong tin khach hang va soan thao hop dong da c6 sén,

huéng dan khach hang thanh toan (tién mit, chuyén khoan, vi dién tir).

HO tro sau ky két: Cap nhat tién d6 1ap dat, giao hang (modem, camera)va thong
bao lich hen lap dat, thoi gian d6i k¥ thuat dén khao sat, giai dap thic méc trong qua
trinh cho khai bao bang cach huéng dan khach ding nhap tng dung quan 1y dich vu my
FPT.

Ca 2 trudong hop trén déu mang lai két qua tich cuc cho cong ty tang luong khach
hang 16n, tang kha ndng ban hang va lam tang d6 nhan dién thuong hiéu FPT Telecom.
Nhung viéc tu van qua cac kénh tryc tuyén va cudc goi gap kho khin khi khach hang
khong c6 nhu cu va d& dang bo qua tin nhan. Cung v6i nhiéu phuong thirc thanh toan
linh hoat nhung quy trinh thanh toan va giao dich truc tuyén con thiéu tinh thuén tién,
doi hoi khach hang thyc hién nhiéu budc cé thé gy tro ngai cho nhiing khach hang
khong quen véi cong nghé dic biét 1a ngudi 10n tudi chua thong thao cac cong cu thanh

toan truc tuyén.

2.3.2.3. Giai doan sau khi ban
e Muc tiéu cua hoat dong chim soc khach hang sau khi ban tao dung niém tin va

thuc day su trung thanh .

% Giai quyét khieu nai

Quy trinh xtr ly khiéu nai khach hang

@
i

Dénh gid va Xirly Phan hoi va Danh gid

phan logi Kkhigu nai déng khiéu nai palcEtEn

khi€u nai quy trinh
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e Trongnim 2024, FPT Telecom tiép nhan 400 don khiéu nai ctia khach hang thong
qua cac kénh nhu tong dai, website, email, fanpage va cac nén tang mang xa hoi.
Trong d6, phan 16n khiéu nai lién quan dén chat lugng duong truyén internet
khong 6n dinh chiém 55% tong s6 lwong tir 220 don. Tiép theo 1a cac van dé lién
quan dén viéc yéu cau ky thuat kiém tra nhitng cong ty chua xtr 1y cho khach hang
chiém 25% tiép nhan 100 don. Cac don khiéu nai con lai lién quan lién quan dén
sai sot trong hoa don thanh toan chiém 20% tuwong duong véi 80 don. Quy trinh
xtr 1y khiéu nai duoc thuc hién thong qua viéc tiép nhan bai tong dai vién, nhan
vién tai cac van phong giao dich va doi ngil truc tuyén sau dé chuyén dén cac
phong ban lién quan nhu phong tai chinh hodc k¥ thuat dé giai quyét trong vong
2-3 ngay.

e Tiép theo cac khiéu nai dugc phan tich dé xac dinh muc d6 nghiém trong va phan
loai mtrc 46 ndng va nhe. FPT Telecom thyc hién phan loai khiéu nai cua khach
hang theo hai mirc d9: nhe va ning, nham dua ra phuong an xir Iy phu hop. Véi
céc khiéu nai mirc 6 nhe nhu can khéi dong lai modem, nhén vién s& huéng dan
khach hang tir xa qua dién thoai, email hodc mang xa hdi giai quyét trong vong
1-2 ngay. Ddi véi cac sy ¢d nghiém trong nhu dit cap quang hoic hong thiét bi,
doi k¥ thuat chuyén sau s€ duoc diéu dong dén hién truong dé khac phuc su cd.
O khu vuec trung tdm (10—15 km), nhu trudng hop dut doan cap quang 50 mét doi
k¥ thuat co thé tiép can dé dang va hoan tit stra chita trong 1-3 ngay. Trong khi
6, tai cac khu vye mién nai xa (cach 40—50 km), dia hinh phirc tap va can thiét
bi didc thu thoi gian khic phuc co thé kéo dai dén 4 ngay, dic biét lién quan dén
hong tram phat song. Vi cac su cd thiét bi tai nha khach hang nhu hong modem,
k¥ thudt vién tai thanh phd c6 thé dén thay thé trong khoang 4 gid, con ¢ ving xa,
viéc di chuyén va xir Iy mat dén 6 gio.

e Saukhi giai quyét FPT Telecom s& thong bao két qua cho khach hang va xac nhan
van dé da duoc xur . Vi du, sau khi stra cap quang nhan vién CSKH s& goi cho
khach hang dé kiém tra toc do internet da 6n dinh chua dong thoi xin y kién phan
hoi. Khach hang xac nhan hai 1ong khiéu nai dugc dong néu khong khiéu nai duoc
mo lai dé xir 1y tiép. Qua trinh nay thuong dién ra trong vong 24-48 gid sau khi

xtr 1y tiy vao thoi gian khach hang phan hoi. Trong giao tiép va khong c6 co ché
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tu dong khao sat mac d6 hai long qua SMS hodc tng dung khién viéc thu thap
phan hdi phu thudc nhiéu vao nhan vién CSKH d& bo sot y kién.

Budc cubi ciing 1a danh gia va cai tién viéc chi dya vao cudc goi dé xac nhan thiéu
hiéu qua voi khach hang uu tién kénh truc tuyén dan dén thiéu linh hoat toan bd
quy trinh dé rat kinh nghiém va cai thién dich vu. Trong 400 don khiéu nai da tiép
nhan va xtr 1y ¢6 300 khach hang x&c nhan hai long sau khi sy cd duge khic phuc.
Nhitng diém ma khach hang hai long lién quan dén thai d6 phuc vu nhiét tinh cta
nhan vién va thoi gian xt ly nhanh ¢ cac khu vyc trung tam, va viéc chu dong goi
xac nhan sau khi xtr 1y. Nguoc lai, con lai 110 khach hang chua hai long, trong dé
céc van dé duoc phan anh pho bién 1a: chat luong dudng truyén internet khong 6n
dinh tai dién sau khi xir 1y, thoi gian phan hoi cham & cac khu vuc xa, va viée

khong thé phan hoi qua kénh truc tuyén khién ho bo qua xac nhan.

% Duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang véi doanh nghiép

Chu dong tham hoi va quan tam trai nghiém khach hang: Nhan vién CSKH dinh
ky lién hé qua dién thoai, Zalo, hodc email (tin sut khoang 2 1an/thang) dé hoi
tham tinh trang st dung san phém/djch vu nhu toc do Internet, chat luong hinh
anh FPT Camera, hodc trai nghiém truyén hinh FPT Play. Dé giup khach hang
cam thay dugc tran trong tir d6 cung cb 10ng tin va sy gin bo vai thuong hiéu.
FPT Telecom cung cip dich vu hd trg ban hang chuyén nghiép va nhanh chéng
dé giai dap thic mic va giai quyét cac van dé ddi tra hodc hao hanh cho khach
hang.

FPT Telecom giri thong bao vé san pham méi (nhu FPT Play Box S, goi Lux Wi-
Fi 6), chuong trinh khuyén mai (ting thang st dung, giam gia nang cap), hoic qua
ting vao dip 1¢, Tét, sinh nhat qua email, Zalo hodc tng dung FPT Telecom cho
khach hang da va dang sir dung dich vu FPT Teleom.

FPT Telecom lién tuc theo ddi va phan hdi tir khach hang dé cai thién san pham,
dich vu cua cong ty déng thoi thé hién sy cam két ddi véi su hai long cua khach

hang.

< Duy tri va phat trién méi quan h¢ khach hang véi ca nhan

e Nhan vién bd phan CSKH chu dong guri 161 chiic murng sinh nhat, 161 chic dip 18,

Tét qua cac kénh nhu dién thoai, email, Zalo,.. v&i tan sudt 1 thang/1 lan. Nhiing
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101 chiic ndy thuong di kém thong diép c4 nhan héa nhu nhac dén tén khach hang

ho da va dang sur dung san phém, dich vu FPT Telecom.
e Tang qua nhod nhan dip dédc bi¢t nhu voucher giam gia, hodc qua tdng mang thuong
hiéu FPT Telecom (40 mua, mii bao hiém) dé tao an tuong tich cuc va thic day

sy trung thanh.

FPT Telecom cung cAp trai nghiém mua hang va sir dung san pham/dich vu tich
cuc cho khach hang bang cach cung cap san pham chét luong dich vu hd tro tot va trai
nghiém mua san pham va st dung thuin loi va thoai mai nhan vién dua ra hudng xir li

dam bao phu hop voi nhu ciu cia hang.

Tuy nhién van con khach hang chua hai 1dng phan 4nh quy trinh, thai d§ nhan
vién xtr 1y chua triét ¢ voi tinh trang duong truyén internet khong on dinh tai dién

va thoi gian phan hoi cham ¢ khu vuc vung xa.

2.4. Panh gia vé hoat ddng chim séc khach hang tai doanh nghiép

2.4.1.Thanh tyu dat dugc

o Con nguoi
Kién Thiic
Nhan vién chiam soc khach hang FPT dugc trang bi ddy du kién thic vé san pham
va dich vu giup ho hiéu rd tinh ning cling nhu quy trinh van hanh cua cac dich vu ma
cong ty cung cap. Nho d6, nhan vién c¢6 kha nang tu van chinh xac, giai dap thac mac
hiéu qua va hd tro khach hang mot cach kip thoi. Vige dau tu bai ban trong dao tao kién
thirc di tao nén doi ngil nhan vién c6 chuyén mon vimng vang, gép phan nang cao chat

luong dich vu va xay dung niém tin viing chic tir phia khach hang.
Ky ndang

Doi ngii nhan vién chim soc khach hang ciia FPT Telecom giy an tuong manh
nhd k§ nang vuot troi. Ho khong chi phan hoéi nhanh chéng ma con thé hién sy lang
nghe chin thanh, thdu hiéu nhu cau khach hang va dua ra nhiing giai phap hop 1y, hiéu
qua. Piéu nay gop phan xay dyng hinh anh mét doanh nghiép chuyén nghiép, tan tim

trong mat ngudi tiéu dung. Dic biét, kha ning hoc hoi nhanh va thich nghi linh hoat véi
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nhing thay d6i trong quy trinh giup doi ngii ndy ludn bat kip xu huéng, duy tri hiéu suat
lam viéc cao trong méi trudng dich vu day bién dong
Thdi dj

Thai d phuc vu ctia dg1 ngii cham soc khach hang FPT Telecom dugc danh gia
cao. Nhan vién luon thé hién tinh than chu dong, nhiét tinh va ton trong khach hang
trong moi tuong tac. Sy than thién duogc thé hién qua nu cuo1, giong néi nhe nhang, cach
ling nghe kién nhin va phan hoi tan tinh. Du trong tinh hudng cing thang hay gip phai
khach hang kho tinh nhéan vién van giit dugc sy binh tinh, lich su va sin sang hd tro dén

cing dé mang lai trai nghiém tich cuc nhat.
o San phim

FPT Telecom khéng chi cung cip dich vu Internet cip quang 6n dinh ma con
trién khai da dang cac san pham gia tri gia ting nhu FPT Camera, FPT Play va cac goi
két ndi téc d6 cao. Su phong phu trong danh muc dich vu da dap tng linh hoat nhu cau
ngay cang da dang cua cac ddi trong khach hang tir c4 nhan, ho gia dinh, doanh nghiép
nho cho dén cac mo hinh kinh doanh nhu quan ca phé. Piéu ndy gop phan nang cao trai
nghiém nguoi dung toan dién, tir két ndi co ban dén giai tri va giam sat an ninh.

Bén canh d6, FPT Telecom di khang dinh viing chéc vi thé tién phong trong linh
vuc cong nghé va vién thong thong qua viée lién tiép don nhan cac giai thuong danh gia
trong va ngoai nudc. Nhitng thanh tyu nay khong chi minh chirng cho nang luc sang tao
va dinh hudéng chién luogc ding dédn ma con thé hién vai tro dan dat trong tién trinh
chuyén d6i s6 qudc gia. Pong thoi, chung gop phan lan toa niém ty hao vé mot thuong
hiéu cong nghé Viét Nam ban linh, san sang hoi nhap va canh tranh manh me¢ trén thi
truong quoc té

o Su thuan tién

FPT Telecom hién dién voi tru sé hién dai dat tai khu do thi FPT ba Neclng — mot
vi trf chién luoc véi ha tﬁng giao thong déng b, tao diéu kién thuan loi cho khach hang
tiép can dich vu cling nhu hd tro k¥ thuat mét cach nhanh chéng va hi¢u qua. Bén canh
d6, cong ty xay dung mang ludi hoat dong rong khip thong qua hé thdng dai 1y, diém

giao dich va cac kénh ban hang tryc tuyén, qua d6 dam bao kha nang phuc vu dong déu
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tr khu vuc thanh thi dén vung ngoai thanh, nang cao tinh bao phu va chét lugng cham

soc khach hang.

FPT Telecom ciing chu trong t6i wu héa trai nghiém ngudi dung bang viée trién
khai khung gi® 1am viéc linh hoat, két hop ciing cic nén tang hd tro truc tuyén da kénh
hoat d6ng ngoai gid hanh chinh. Sy chit dong trong phuc vu va kha ning tiép nhan phan
hdi moi ltc moi noi chinh 13 minh chirng cho cam két chuyén nghiép, tan tam va dat

khach hang lam trung tdm trong moi hoat dong.

Bén canh d6, cong ty cung cip nhiéu phuong thirc thanh toan tién loi nhu tién
mit, chuyén khoan ngan hang, vi dién tir, ciing nhu linh hoat gitta hinh thirc tra trudc va
trd sau. Su da dang va thuan tién trong thanh toan khong chi nang cao trai nghiém khach
hang ma con gop phan ciing ¢b niém tin, sy hai long va tinh gan két dai 1au véi thuong
hiéu.

o Giai doan truwdc khi ban

FPT Telecom d trién khai mot cach hiéu qua nhiéu kénh tiép can khach hang da
dang nhu: goi dién thoai, giri email, nhan tin qua Zalo, twong tac trén fanpage, website
va gip gd truc tiép. Viéc tan dung dong bd cac phuong thirc giao tiép nay khong chi
gitip doanh nghiép chu dong thu hiit sy quan tdm tir khach hang tiém niang ma con gop
phan xay dung hinh anh thuong hiéu than thién, gan giii va chuyén nghiép ngay tir nhiing

budc dau trong hanh trinh trai nghiém dich vu.

Bén canh do, béng cach duy tri lién lac dinh ky véi tan suét hop 1y va chu dong
lang nghe nhu cau ciing nhu phan hoi tir khach hang, FPT Telecom di ting budc thiét
1ap mot mo hinh tuwong tac hai chidu hiéu qua. Chién luoc nay khong chi gop phan nang
cao mirc d6 hai 1ong va niém tin ctia khach hang, ma con tao nén tang viing chic cho
viéc xay dung mdi quan hé bén viing, huéng t6i sy gin két 1au dai va trung thanh véi

thuong hi¢u.
o Giai doan trong khi ban
Viéc két hop linh hoat gitra hinh thirc phuc vu truc tiép tai diém giao dich va truc
tuyén qua cac nén tang sd di cho phép FPT Telecom tiép can hiéu qua v6i nhiéu nhom

d6i tugng khach hang khac nhau. Tir nhitng ngudi tiéu dung truyén thong dén cac khach

hang uu tién giao dich qua mang, chién luoc da kénh nay khong chi gép phan mé rong
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d6 bao phu thi truong ma con gitp ning cao doanh sd ban hang va gia ting mirc d6 nhan

dién thuong hiéu mot cach rd rét.

Ddng thoi, viée cung cap da dang phuong thirc thanh toan cing véi su hd trg tan
tinh tir 01 ngli nhan vién da tao nén mot tradi nghiém dich vu thuan tién va linh hoat.
Yéu t6 nay dong vai trd quan trong trong viéc thuc ddy hanh vi mua hang, cung ¢ niém

tin va gia ting mirc d6 hai 1ong cua khach hang ddi vé6i thuong hiéu FPT Telecom.
o Giai doan sau khi ban

FPT Telecom d3 thiét 14p mot quy trinh giai quyét khiéu nai minh bach, bai ban
va hiéu qua. Quy trinh ndy bao gdm cac budc rd rang tir tiép nhan thong tin qua nhiéu
kénh (truc tiép, dién thoai, truc tuyén), dén viéc phan loai, xir Iy va phan hdi nhanh
chong cho khach hang. Nho do, cac su ¢ dich vu duge khic phuc kip thoi, dam bao
duy tri sy hai 1ong va cing cb niém tin cua khach hang vao chat lwong chim soc hiu
mai.

Bén canh viéc chu trong dén yéu td ky thuat va van hanh, FPT Telecom con déc
biét quan tdm dén viéc xay dung méi quan hé bén viing v6i khach hang thong qua nhiing
hanh dong tinh té va mang tinh c4 nhan héa nhu giri 10i chiic ming sinh nhat hay ting
qua tri an. Nhitng ctr chi nay tuy nho nhung c6 y nghia 16n trong viéc nudi dudng cam
xuc tich cuc, ting cudng sy gin bé va 1ong trung thanh cta khach hang, dong thoi gop

phan nang cao gia tri thwong hi¢u mogt cach sau sac va bén viing.

2.4.2. Han ché con ton tai

o Con nguoi

Mic du phan 16n d6i ngil nhan vién cham séc khach hang tai FPT Telecom duy
tri duoc phong thai chuyén nghiép, thai do than thién va k¥ ning giao tiép hiéu qua
trong qua trinh 1am viéc, tuy nhién van con ton tai mot sb truong hop nhan sy mdi dang
trong giai doan dao tao chua thyc su tu tin khi tuong tdc vdi khach hang. Su han ché
nay thé hién qua cach dién dat chua 13 rang, phan tng chdm trong cac tinh hudng phat

sinh va thiéu chu dong trong viéc giai quyet van de.

o San phim
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Mic du FPT Telecom cung cip cac géi dich vu cao cép véi chéat luong 6n dinh
va mirc gia khoi diém tir 220.000 VND/thang, tuy nhién hé théng goi combo tich hop
hién nay van con han ché veé sb lugng va chua thyc su linh hoat vé mirc gia. biéu nay
tao ra rao can nhat dinh trong viéc tiép can dich vu ddi véi cac nhoém khach hang c6 thu
nhap thap nhu sinh vién hoic cic ho gia dinh binh dan, anh huong dén kha niang mo

rong thi phan & phan khuc phé thong.

Bén canh d6, mic du FPT Telecom sé hitu nén tang cong ngh¢ hién dai va ha
tang tién tién tuy nhién chét luong dudng truyén tai mot s khu vuc noéng thon va ving
c¢6 diéu kién ha tang k¥ thuat chua phat trién van chwa dam bao tinh 6n dinh. Tinh trang
gian doan két nbi trong nhitng khu vuc nay gay anh huéng dén trai nghiém cia ngudi
dung va dit ra yéu cau can thiét vé viéc dau tu nang cap mang ludi déng bo trén toan

quoc.
o Su thuan tién

Mic du FPT Telecom s& hitu co s¢ vat chat hién dai va mang ludi phan phéi rong
nhung cong ty chua thuc su mé rong va tiép can hiéu qua cac khu vuc noéng thon dan

dén han ché kha nang phuc vu khach hang ¢ nhitng ving nay.

Bén canh do, thoi gian giao hang va trién khai dich vu tai cac khu vuc ngoai thanh
thuong kéo dai tir 5 dén 7 ngay, cham hon so voi khu vuce trung tm chi tir 3 dén 4 ngay.
Su chénh léch nay gdy ra nhitng bét tién nhat dinh, anh huong dén trai nghiém khach
hang & ving xa, dong thoi 1am giam tinh canh tranh ctia doanh nghiép trong viéc cung

cap dich vu nhanh chéng va kip thoi trén pham vi toan qudc.
o Giai doan trudc khi ban

Tan suét lién lac qua dién thoai va email caa FPT Telecom gy phién phirc néu
khong linh hoat va pht hop v&i nhu cau khach hang dic biét 1a ddi voi nhitng khach

hang it c6 nhu cau st dung dich vu..

Mic du FPT Telecom da tmg dung phan mém OpenVPN Connect trong viéc
quan Iy thong tin khach hang, tuy nhién cong ty van chua khai thac hiéu qua cic cong
ngh¢ phan tich dir liéu nang cao nhu tri tu¢ nhan tao (Al) dé nhan dién xu hudng, phan

tich hanh vi va du doan nhu cau khach hang.
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o Giai doan trong khi ban

Viéc tur van qua cac kénh truc tuyén va cudc goi gap kho khin khi khach hang

khong c6 nhu cau va dé dang bo qua tin nhan .

Du ¢6 nhiéu hinh thtrc thanh toan nhung trai nghiém giao dich truc tuyén con
thiéu mach lac yéu cau khach hang thao tac nhiéu budc gy trd ngai cho ngudi 16n tudi

va nguoi khong quen dung cong nghé.
o Giai doan sau khi ban

Mic du quy trinh giai quyét khiéu nai tai FPT Telecom duoc thiét ké bai ban va
trién khai tuong ddi hiéu qua, tuy nhién cong tac phan tich dit lidu khiéu nai nham ngan
ngira cac van dé lap lai va ca nhan hoa giai phap theo timg truong hop khach hang cu

thé van chua duoc khai thac mot cach toan dién.

Con khéach hang chua hai long phan anh quy trinh, thai d¢ nhan vién xir Iy chua
triét dé vai tinh trang duong truyén internet khong 6n dinh tai dién va thoi gian phan hoi

cham & khu vuc vung xa.

2.4.3. Nguyén nhén ciia nhirng han ché

o Con nguoi
Nhitng ngudi méi dang dao tao chua c6 nhiéu kinh nghiém thyc té va chua
tiép xtic di sdu véi thi trudng lao dong cung véi thoi gian dao tao ban dau con it khién
ho chua kip nam bat ddy du cac k¥ ning can thiét dé xir Iy linh hoat va ty tin trong cac
tinh hudng giao tiép voi khach hang dic biét 1a khach hang kho tinh.
o San phim
FPT Telecom chu yéu tap trung vao nhom khach hang tam trung va cao cap chua
chu trong phat trién cac goi dich vu co ban véi mire gia phu hop cho cac nhom khach
hang nhay cam vé chi phi nhu sinh vién va ngudi lao dong thu nhép thap.
FPT Telecom uu tién phat trién manh & cac do thi va khu vuc dong dan cu, trong
khi viéc mé rong hodc nang cip ha tang tai cic ving nong thon, ving sau ving xa doi

héi chi phi 16n trong khi loi nhuan tir nhirng khu vuc nay thuong thap .
o Su thuin tién
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FPT Telecom tap trung dau tu vao cac khu vuc do thi dong dan cu noi mang lai
loi nhuan cao va nhu cau 16n trong khi viéc trién khai ha ting vién thong & nong thon

d6i mat véi chi phi dat do, loi nhuan thap va rii ro dau tu dang ké.

Ha tang logistics va mang ludi k¥ thut ciia FPT Telecom tip trung chu yéu &
cac trung tAm thanh phd dan dén thiéu ngudn luc va su phdi hop hiéu qua tai cac khu
vuc ngoai thanh. Bén canh d6, quy trinh phin bo nhén sy k¥ thuit va quan 1y don hang

chua dugc t6i wu gdy cham tré trong viéc trién khai dich vu & nhitng ving xa.
o Giai doan trudc khi ban

FPT Telecom chua str dung dir li€u khach hang hi¢u qua hanh vi va mac dé su
dung dich vu din dén viéc lién lac chung cho tit ca gdy phién ha cho nhimng khach hang

it st dung dich vu.

Cong ty chua dau tu ddy du vao ha tang cong nghé phan tich dit liéu va ngudn
nhan lyc chuyén moén sau trong linh vuc dit liéu 16n (Big Data) va tri tu¢ nhan tao (Al).
Diéu nay dan dén viéc thu thap dir liéu khach hang chi dimg lai & mirc luu trit va quan
ly.

o Giai doan trong khi ban

Khi khach hang khong c6 nhu cau ho sé€ it quan tdm dén cac ndi dung tu van

hodc chiam soc dan dén viéc bo qua tin nhan hodc khong tiép nhan cudc goi.

Giao dién thanh toan con phuc tap thiéu huéng dan rd rang khién khach hang dé
gap kho khan khi ty thao téc.
o Giai doan sau khi ban

FPT Telecom wu tién dau tu vao ha tang vién thong, san pham chua thyc su dau
tu vao cong nghé tién tién dé toi uwu hoa quy trinh cham séc khach hang.

Heé théng quan 1y khiéu nai (CRM) c6 thé chua dugce ti wu dé theo di tién do
xtt 1y ting truong hop, khién cac van dé tai dién khong dugc phat hién va giai quyét
kip thoi. Mot s6 nhan vién dic biét & cac khu vuc ving xa chua dugc dao tao day du
vé k¥ ning giao tiép chuyén nghiép va cach xir 1y cac tinh huéng khach hang kho tinh

kém theo khdi lugng cong viéc 16n dan dén thai do chua phu hop.
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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

3.1. Pinh hwéng phat trién Céng ty ¢é phan Vién Thong FPT

FPT Telecom dang hoat dong trong thi trudng vién thong canh tranh khoc liét,
d6i mit v6i nhiéu dbi thu manh. Hang nam, cong ty ludén dinh hudng phat trién v6i muc
tiéu toi uu hoa loi nhuin nang cao uy tin va dam bao su phat trién bén virng. Pac biét,
FPT Telecom chti trong dau tu vao cong nghé, khong chi dé cai thién trai nghiém ngudi
ding ma con xay dung hinh anh thuong hiéu dang tin ciy tao dung loi thé canh tranh
lau dai.
Dinh hudng phat trién cong ty 1a:

Tan dung cac co hoi thi trudng dé burt phé ting trudng nhung vin dam bao phat
trién bén viing khong vi phat trién nhanh ma 1am giam di chat lugng thuc hién sai quy

trinh.

Pau tu phat trién cong nghé, img dung céng nghé vao moi hoat dong giup FPT
Telecom t6i wu hoa hiéu qua nang cao chat lwong san pham mang dén cho khach hang

nhirng trai nghiém tién lo1i, an toan va vuot trdi.

Hoan thién cac co ché, chinh sach nham xay dung mot hé théng quan tri minh

bach linh hoat va hiéu qua dé to61 da nguén von véi cac nha dau tu.

Khang dinh vai trd chi dao trong qué trinh diéu tiét, phan bd ngudn lyc vao cac

hoat dong trong diém va c6 ché d6 lwong thudng phu hop dé thu hut nhan tai.

Muc tiéu: Nam 2025 Cong ty C6 phan Vién thong FPT phan dau tré thanh doanh
nghiép dan dau thi truong trong linh vuc vién théng Viét Nam tién phong trong chuyén
d6i s6, cung cap cac giai phap cong nghé tién tién mang dén trai nghiém vuot trdi cho

khach hang véi muc tiéu dam bao “ an toan, chat lugng”

3.2. Mot s6 giai phap hoan thién hoat dong chiam séc khach hang tai cong ty Co
phan vién théng FPT

3.2.1.Con nguoi

Pio tao, bdi dudng ngudn nhin e
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Dé dap ing muc tiéu tré thanh doanh nghiép dan dau thi truong vién thong Viét
Nam FPT Telecom tip trung trién khai cic chuong trinh ddo tao toan dién nham ning
cao nang lyc chuyén mén, khoi ddy tinh than d6i méi sang tao va xay dung doi ngii nhan
su chit luong cao. Pic biét, d6i ngii cham soc khach hang can phai ¢ nhitng k¥ ning
nay dé giao tiép v6i khach hang nhimng k¥ ning nay s& giap FPT Telecom hoan thanh
t6t hon trong cong viée va xtr Iy duge nhitng tinh hwong khé khin véi nhitng khach hang

kho tinh.

Céc chuong trinh dao tao va boi dudng nguén nhan luc tai FPT Telecom duoc
thiét ké nham dap tmg muc tiéu chién lugc tro thanh doanh nghiép dan dau thi truong
vién thong Viét Nam. Muc dich bao gom nang cao ning luc chuyén mon cho doi ngil
nhan sy, ddc bi¢t 1a by phan cham soc khach hang, thong qua viéc trang bi cac k¥ nang
chuyén siu vé cong nghé, dich vu va giao tiép hiéu qua. Pong thoi, cac chuong trinh
nay huéng dén khoi ddy tinh than doi méi sang tao, thuc day tu duy dot pha dé thich
g vé6i su thay d6i nhanh chéng cta thi truong. Bang cach xdy dung mot doi ngii nhan
su chat luong cao, chuyén nghiép va c6 kha niang xt 1y linh hoat cac tinh hudng kho
khan, dac bi¢t véi khach hang kho tinh, FPT Telecom khong chi ndng cao trai nghiém
khach hang ma con cung ¢ uy tin thuong hiéu. Nhitng nd luc ndy gop phan dam bao sy
phat trién beén viing, nang cao nang lyc canh tranh va khéng dinh vi thé dan du coa

doanh nghiép trong nganh vién thong
Thiic dy vin héa trao ddi va hoc tap 1in nhau giira cac ddng nghiép

Cong ty trién khai cac budi hop nhom ndi bg véi muc ti€u tao modi truong cdi mo
dé cac thanh vién cung chia sé kinh nghi¢m thuc té, thao luan tinh huéng va dua ra phan
h6i mang tinh xay dung. Thong qua nhimng hoat dong nay, nhan vién méi khong chi hoc
hoi duoc cac k¥ ning Gmg xu linh hoat trong xtr 1y tinh hudng khach hang, ma con cam
nhan rd nét sy dong hanh hd tro tir tap thé. Pidu nay gop phan nudi dudng tinh than

dong doi, tang cudng sy tu tin va nang cao hiéu qua lam vi¢c mot cach bén virng.

Muc dich ctia viéc thiic ddy vin hoa trao d6i va hoc tap 13n nhau giita cac dong
nghi¢p tai FPT Telecom la tao dung mot moi truong lam viée cdi mo, hop tac va giau
tinh xay dung qua do nang cao nang luc chuyén moén va hiéu qua hoat dong cua doi ngii

nhan su. Thong qua cac budi hop nhom ndi b, cong ty khuyén khich nhéan vién chia sé

78



kinh nghiém thuc tién, thdo luan cac tinh huéng thuc té va dua ra phan hdi mang tinh
dong gop gitip dic biét nhan vién méi tiép thu cac ky ning xir Iy tinh hudng linh hoat
va nhay bén khi lam viéc voi khach hang. Hoat dong nay khong chi nudi dudng tinh
than dong d6i va sy ty tin trong cong viée ma con xay dung mot tap thé gian két, noi mdi
¢4 nhan cam nhan dugc su ho trg va déng hanh tir déng nghiép. Két qua la van hoa hoc
tap 1an nhau gop phan nang cao chat lugng dich vu, ting cudng hiéu qua 1am viéc va

cling cb su phat trién bén viing cta doanh nghiép trong nganh vién thong.
Theo doi va danh gia quy trinh dinh ky

T6 chic cac budi huan luyén moé phong tinh hudng thuc té thudng gip trong qua
trinh cham soc khach hang 13 mot giai phéap thiét thue nhdm ning cao ning luc Gng xtr
ctia nhan vién. Thong qua viéc tinh hudng mé phong thuc té véi méi truong lam viée
nhu phan héi khiéu nai, xtr Iy khach hang khé tinh nhan vién c6 co hoi luyén tap kha
ning phan Gng nhanh, tu duy linh hoat va cai thién k¥ ning giao tiép. Viéc duogc tiép
xuc véi cac tinh hudng da dang trong mai trudng hudn luyén sé& giup ho tu tin hon khi
budc vao thyc tién, han ché sy ling ting va giam thiéu sai sot. Pong thoi, phuong phap
nay cling gop phan nang cao tinh than cha dong va kha nang lam viéc dudi ap luc —
nhirng yéu t6 quan trong trong viéc xay dung mot doi ngii cham soc khach hang chuyén
nghiép va hi¢u qua.

Muc dich cta viéc theo doi va danh gia quy trinh dinh ky tai FPT Telecom thong
qua cac budi hudn luyén mé phong tinh hudng thyc té 1a nham nang cao ning luc ung
xUr va hiéu qua 1am viéc cua d6i ngii nhan vién cham soc khach hang, tir 46 cung ¢ chat
lugng dich vu va uy tin doanh nghiép. Cac budi huan luyén nay tai hién nhiing tinh
huéng thyc tién nhu xtr 1y khiéu nai hodc giao tiép voi khach hang kho tinh, tao co hoi
cho nhén vién rén luyén k¥ nang phan timg nhanh, tu duy linh hoat va giao tiép hiéu qua
trong moi trudng an toan. Phuong phap nay khong chi gitip nhan vién ty tin hon khi d6i
mit v6i cac tinh hudng thue t& ma con giam thiéu sai sot, ting cudng tinh chi dong va
kha nang lam viéc dudi ap luc. Qua do, viéc danh gia dinh ky goép phan xay dung mot
d6i ngii cham soc khach hang chuyén nghiép, dap tng tiéu chuin cao cua nganh vién

thong va hd tro muc tiéu phat trién bén viing cua doanh nghiép.
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Khich 1¢ tinh than va cai thién chinh sich dii ngd cho nhéan vién

Cong ty nén ap dung co ché thuong dya trén cc chi sé hiéu suat then chot
(KPI), danh gia thong qua ty 18 giai quyét khiéu nai thanh cong, thoi gian phan hoi
nhanh chéng va mirc d6 hai long ciia khach hang nham thuc day nhéan vién dat dugc
cac két qua vugt troi.

Déng thoi, viéc cung cép cac hd trg dic thu cho nhan vién lam viéc tai cac
khu vue viing xa bao gdm phu cap di chuyén, tro cp chi phi sinh hoat hodc cung
cip bao hiém x4 hoi s& giam thiéu nhiing tré ngai vé dia 1y va ting cudng sy cam két
v6i t6 chirc. Bén canh do, FPT Telecom can thiét 12p mot 10 trinh phat trién nghé
nghi¢p minh bach tao diéu kién cho nhan vién vung xa duogc luan chuyén dén céc vi
tri tai trung tAm dam nhén vai tro quan 1y khi dat dugc thanh tich ndi bat. Hon nita,
viéc t chirc cac chuong trinh cong nhan dinh ky nhu vinh danh nhéan vién xuét sac
hang thang voi cac phan thudng gia tri nhu tién mat hodc qua tiang, s& gop phan xay
dung mot van hoa td chitrc dé cao su ghi nhan va dong luc cua mdi nhan vién.

3.2.2. San pham

Pé nang cao sirc canh tranh trén thi truong va dap tng nhu cau ngiy cang da
dang ctia khach hang, FPT Telecom nén mo rong danh muyc san pham thong qua viéc
trién khai cac g61 dich vu combo tich hop, chéng han nhu: Internet két hop v6i1 FPT Play
Box, Internet + Camera + Smart Home. Viéc thiét ké cac g61 dich vu theo nhiéu phan
khuc tir co ban dén cao cip s& giup khach hang d& dang Iya chon phu hop v6i ngan sach
va nhu cau sir dung. Bén canh d0, cong ty can xay dung cac chuong trinh khuyén mai
dinh ky nhu wu ddi 5-10% dbi véi khach hang thanh toan gép 6-12 thang hodc chiét
khau dic biét trong cac dip 18, Tét. Viéc dong thoi nang cap san pham va da dang hoa
Iwa chon khéng chi gop phan ning cao trai nghiém ma con gia ting mic do hai long,

cting c6 1ong trung thanh va thu hut nhém khach hang tiém ning méi.

Dé khic phuc chit luvong duong truyén khong 6n dinh tai ving nong thén va khu
vuc ha tang yéu FPT Telecom can ting cudng dau tu vao viéc mod rong va nang cap
mang lu6i thong qua viée ing dung cac cong nghé két nbi khong day hién dai nhu 5G
hoic Wi-Fi 6, két hop véi hé thong cap quang chi phi thap. Song song véi do, cong ty
nén chii dong hop tac v4i chinh quyén dia phuwong dé tién hanh khao sat thuc dia, danh

gi4 ha tang hién hiru tir d6 trién khai cdc chuong trinh ding thir mién phi c6 diéu kién
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nham thu thap phan hoi tir ngudi ding. Qua d6, FPT Telecom c6 thé diéu chinh va tbi
wu hoa chét luong dich vy, dam bao két ndi on dinh va xay dung niém tin bén virng tur

phia khach hang & cac vung dia phuong.
3.2.3. Su thuin ti¢n

FPT Telecom ting cuong dau tu vao mang ludi phan phdi tai ving nong thon
thong qua viéc hop tac chién luoc véi cac dai Iy dia phuong uy tin dong thoi xay dung
cac tram phan phdi nhé 1¢ duoc tdi wu hoéa vé vi tri ndm gin cac trung tim dan cu va

khu vyre dong dan. Diéu nay giup FPT Telecom nang cao kha nang phuc vu khach hang.

FPT Telecom can mé rong mang ludi hd tro ky thuat va kho bai dén cac khu vuc
ndi thanh va vung nti nham dam bao nguén lyc phan phéi dich vu duge can ddi hon.
Pong thoi, doanh nghiép nén tich hop cac giai phap cong nghé quan 1y van hanh tién
tién nhu phén mém Smartlog STM von dugc thiét ké dé phan tich dir li¢u chuyén sau,
t6i wu hoa quy trinh xtr Iy don hang va diéu phdi nhan sy mot cach khoa hoc. Nhiing cai
tién nay s& gbp phan nang cao chat lugng dich vu, rit ngan thoi gian trién khai va cing

¢ vi thé canh tranh ctia FPT Telecom trén thi truong.

3.3. Giai phap hoan thién quy trinh chiim séc khach hang tai Cong ty Co phan
Vién théng FPT

3.3.1. Giai doan trwéc khi ban

FPT Telecom trién khai hé théng ca nhan héa twong tac dya trén phén tich hanh
vi khach hang cho phép diéu chinh tan suat va kénh lién lac pht hop véi tiig nhom doi
tugng. V6i khach hang c6 mic d6 st dung dich vu thip va it twong tac s& nhan thong
tin qua email dinh ky hodc thong bao tmg dung thay vi cudc goi truc tiép trong khi nhitng
khach hang c6 nhu cau cao s& dugc uu tién hd tro nhanh chéng va thuong xuyén hon.
Diéu nay khong chi giam cam giac phién phtrc ma con nang cao hiéu qua truyén thong
va gilr chan khach hang.

Muc dich cua viéc FPT Telecom trién khai hé théng c4 nhan héa twong tac dua
trén phan tich hanh vi khach hang 1 t6i wu héa quy trinh giao tiép véi khach hang, tir
d6 nang cao trai nghiém ngudi dung va ting cuong hiéu qua giir chan khach hang. Bing
cach phan tich hanh vi dé diéu chinh tan sut va kénh lién lac phit hop véi tig nhém

d6i twong hé thdng nay dam bao rang khach hang sir dung dich vu thip nhan duoc thong
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tin qua cac kénh it xdm 1an nhu email hodc thong bao tmg dung, giam cam giac phién
ha trong khi khach hang c6 nhu cdu cao duoc wu tién hd trg nhanh chéng va thuong
xuyén. Cach tiép can nay khong chi cai thién hiéu qua truyén thong ma con xay dung
mbi quan hé bén viing v6i khach hang, gop phan cung cb vi thé canh tranh cua doanh

nghiép trong nganh vién thong.

Dau tu trién khai hé théng CRM tich hop cac cong cu phan tich ning cao dé tu
dong thu thap va xu ly phan tich dir li¢u hanh vi khach hang qua cac kénh mang xa hoi

tranh bj trang lip tir 46 nang cao hiéu qua tiép can va giir chan khach hang.

Muc dich cta viéc FPT Telecom dau tu vao hé thong quan 1y quan hé khach hang
(CRM) thé hé méi tich hop cac cong cu phan tich nang cao kha ning thu thap, xir 1y va
phan tich dit liéu hanh vi khach hang tir cac kénh mang xa héi mot cach chinh xac va
hiéu qua, tranh trung lip thong tin. Hé théng nay cho phép doanh nghiép hiéu ré hon
nhu cau va so thich ciia khach hang, tir d6 t6i wu hoa cac chién lugc tiép can va ca nhan
hoa dich vu. FPT Telecom khong chi cai thién hiéu qua tiép thi ma con ting cudng kha
ning gitt chan khach hang, xay dung 10ng trung thanh va ciing ¢ vi thé trén thi truong

vién thong thong qua cac twong tac c6 muc tiéu va chat luong cao.

3.3.2. Giai doan trong khi ban

Nham nang cao ty 1é tiép nhan va phan hoi thong tin tir khach hang, FPT Telecom
can trién khai chién lugc gui tin nhan vao cac khung gio “vang” nhiing thoi diém khach
hang c¢6 xu hudng chi ¥ va tuong tic cao. Cu thé, cac khoang thdi gian tir 9h00 dén
10h00 sang va tir 19h00 dén 20h00 t6i dugc xac dinh 1a t6i wu bai ddy 1a luc khach hang
thuong ranh roi, san sang kiém tra dién thoai va xur 1y thong tin. Viéc lya chon thoi diém
giri tin nhan phi hgp khong chi ting ty 16 md tin va phan hoi ma con téi uu hoa hiéu qua
giao tiép, gop phan nang cao chét lwong cham soc khach hang va cing ¢6 mdi quan hé
lau dai v6i doanh nghiép. Pé nang cao hi¢u qua giao tiép qua kénh tryc tuyén, cong ty
nén st dung tin nhin da phuong tién bao gdm hinh anh sinh dong, video ngin hudng
dan va kém theo tin nhan cham soc 1a cac wu ddi nhu ma giam gia va nhan qua. Viéc
nay khong chi giup thu hat sy chu y cua khach hang ma con tao ra trai nghiém tuong tac
than thién, dé dang hon trong viéc tiép nhan thong tin va phan hoi

Nhim nang cao trai nghiém giao dich ddc bié€t cho nhom khéach hang 16n tudi,

FPT Telecom can don gian héa quy trinh thanh todn bang cach rat gon sd budc thao tac
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va thiét ké giao dién tryc quan, d& sir dung. Ung dung Hi FPT di dugc nang cap véi
giao di¢n than thién va quy trinh giao dich tinh gon cho phép khach hang thuc hién cac
tadc vu nhu thanh toan cudce, thay doi thong tin hodc gia han dich vu chi trong 3045
gidy. Nhirng cai tién nay khong chi tiét kiém thoi gian ma con mang lai sy tién loi, giup
ngudi dung 16n tudi tiép can dich vu mot cach dé dang va hiéu qua, tir d6 ning cao su

hai long va long trung thanh véi thuong hiéu.

3.3.3. Giai doan sau khi ban

Dé ning cao chat luong dich vu va giai quyét triét dé cac khiéu nai cua khach
hang, FPT Telecom cn trién khai hé thong quan 1y quan hé khach hang (CRM) tich hop
tri tu¢ nhan tao (AI) tién tién, cho phép phan tich dir lidu khiéu nai theo thoi gian thuc.
Hé théng nay sé& xac dinh chinh xac nguyén nhan gdc 1& cta cac sy ¢ lap lai, chang han
nhu van dé dudng truyén khong 6n dinh va ty dong dé xuét cac giai phap ca nhan hoa
nhu cung cép thiét bi tdng cuong tin hiéu hoac uu dai dac biét (vi du: mién phi cudc mot

thang) cho khach hang & vung xa.

Pé nang cao hiéu qua dich vu va dap tng nhanh chong cac nhu cau cta khach
hang & ving xa, FPT Telecom can wu tién thiét 1ap cac trung tdm hd tro k¥ thuat. Céc
trung tdm s& duogc trang bi doi ngil k¥ thuat vién thudng truc xuyén ngay. Ddng thoi,
doanh nghiép trién khai cic chuong trinh dao tao chuyén sau, nhidn manh vao k¥ ning
giao tiép chuyén nghiép, kha nang ung bién linh hoat trong cac tinh hudng phirc tap
nham nang cao nang luc va thai do phuc vu cua nhan vién. Bén canh do6, viéc cai thién
ché do phuc loi, bao gdm thudng dua trén chi s6 hiéu suat (KPI) va hd trg chi phi di
chuyén sé& khich 18 tinh than lam viéc xay dung mot doi ngii tan tAm va gin bé. Nhimng
nd lyc nay khong chi cai thién trai nghiém khach hang ma con cing ¢b vi thé dan dau

ctia FPT Telecom trong nganh vién thong.
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KET LUAN

Du & thoi ky nao thi viée cham soc khach hang luén quan trong dbi véi mot doanh
nghi¢p. Viéc cham soéc khach hang thé hién su quan tdm va c6 trach nhiém véi san phém,
dich vu do doanh nghiép cung cap dé khach hang yén tdm trai nghiém hon khi st dung.
Nhitng loi ich thiét thyc tir viée chim séc khach hang 14 duy tri mbi quan hé khach hang,
pha bo khoang cach gitra khach hang va doanh nghiép tao nén su gén giii, than thién

hon.

Trong thoi diém canh tranh giita cac doanh nghiép véi nhau thi hién nay viéc
cham s6c khach hang ngoai viéc dem lai sy an tam cho khach hang khi st dung dich vu
doanh nghiép n6 con mang lai lgi nhuan cho doanh nghi€p ma con mang lai lgi ich cho
cac khach hang khi dugc huong chét luong dich vu va sy cham so6c chu ddo. Pac biét
cong ty FPT Telecom khong ngimg hoan thién chim soc khach hang boi vi nhu cau cua
khach hang khong chi dimng lai ¢ s6 lugng, chat lugng hang hda ma con & viéc théa man
nhu cau thi hiéu cung cap cac san pham/dich vu t6t dé phuc vu nhu cau khach hang.
Doanh nghiép khong chi tip trung vao viéc ban hang mot 1an ma con xay duyng mdi quan
hé lau dai voi khach hang bang cach twong tac thudng xuyén, cong ty con tao ra sy gan
két va 10ng trung thanh tir phia khach hang. Cong ty FPT Telecom con thuc hién chim
soc khach hang bang cach dua ra cac wu dii va khuyén mai nhu ting qua vao céc dip 18
tao su kich thich khach hang sir dung san pham/dich vu FPT Telecom lam ting thém

lugng khach hang tiém ning cho doanh nghiép.

Bén canh do ngu@m nhan lyc FPT Telecom déi dao, trinh d6 lao dong dugc nang
cao qua timg nam. Bén canh s khach hang hai 1ong thi vn con mot s6 khach hang
khong hai long vé chat luong dich vu. Vi vay dé thyc hién tbt cong tac cham soc khach
hang FPTTelecom khong ngirng nd luc hoan thién cac tiéu chi trén ma em da néu ra.
Nhirng nd luc d6 khong phai thyc hién mdt gio, mot phut, hay mot ndm ma phai xuyén
sudt ddng hanh cing qua trinh ¢6 nhu vay thi FPT Telecom mdi ¢6 kha niang canh tranh

dugc cac ddi thu canh tranh trén thi truong.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Bai giang “ hoat dong cham soc khach hang”

2. Bai giang “Hanh vi khach hang va cham séc khach hang” — TS. Tran Minh Pao, Pai
hoc Mo TP.HCM

3. Gi4o trinh “Quan tri Marketing” — Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Ban tiéng Viét,
NXB Lao dong — Xa hoi.

4. Thu vién Truong Pai hoc Kién Truc

5. Bai giang “Cham soc khach hang chuyén nghiép” — ThS. Nguyén Thi Hong Van,
Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing.
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PHU LUC
Duéi day 1a danh sach mot sé khach hang hién tai cia FPT Telecom.

DANH SACH KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY FPT TELECOM PA NANG

Tén bia chi S6 dién thoai | Dich vu d3 str dung
Nguyén  Vian|To6 8, duong Lé Dudn, | 0393884235 | Camera
Hung Thanh Khé, Pa Ning
Lé Anh Duong Lé Thanh Nghi, | 0844873211 | Wife 6
Quén Hai Chau, Da Néng
Nguyén Thi | K35/24 duong Nguyén | 0343014218 | Wife 6 + Camera
Phuong Thao Sinh Séc, Quéan Lién Chiéu,
Pa Nang
Le Duc Hung 288 Puong Lé Quang Chi, | 03353014218 | Wife 6
Quan Cam Lé, Pa Niang
Tran Thi Thuy | 335 Puong Ong Ich| 0978087340 | Wife 6 + Camera
Trang Khiém, Quan Hai Chau, ba
Ning
V& Thé Duy 112/38 Luong Nhit Moc, | 0775821365 | Camera
quan Cam L¢, Pa Ning
Luong Hang 05 Pbam Thanh 10, Quan | 0981357666 | Wife 6
Lién Chiéu, Pa Ning
Tran Hung 10 Puong Tiéu La, Quan | 0335328156 | Wife 6
Hai Chau, Pa Nang
Lé Mai Thuy 08 Puong Quang Trung, | 0768355142 | Wife 6
Quén Cam L¢, Pa Nang
Mai Vin Suong | Puong Ld Giang, Quan | 0855712336 | Wife 6
Cam Lé, Da Nﬁng
Nguyén Thi | Puong Nguyén Vin Linh, | 0384882515 | Camera
Thay Quan Hai Chau, Pa Nang
DANH SACH KHACH HANG TO CHUC TAI CONG TY FPT TELECOM DA NANG

Tén

bia chi

S6 dién thoai

Dich vu str dung
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Cong Ty TNHH
Vat Liéu Anh
Van

duong 2/9, Quan Hai Chau,
Pa Nang

0774443532

Wife 6 + Truyén hinh

Cong ty CTCP
Thuong mai

Minh Long

Puong Ham Nghi, Quan
Hai Chau, Pa Ning

0244873211

Wife 6 +Camera

Nha hang Sakura

K35/24 duong Nguyén Vin
Linh, Quan Hai Chau, ba
Ning

0905123789

Camera

Cong ty TNHH
Dich vu Du lich
Minh Phat

DPuong Lé Quang Chi,
Quan Cam Lé, Pa Ning

097111456

Camera

CTCP  Truyén
thong & Quang

cdao Hung Thinh

285 Puong Ong Ich
Khiém, Quan Hai Chau, ba
Ning

0932222777

Wife 6 + Camera

Cong ty TNHH
Du lich Bién
Xanh Pa Ning

26 Duong Hung Vuong,
Quéan Hai Chau, Da Néang

0888123999

Camera

Cong ty TNHH
Tb chuc sy kién
& Truyén thong
DANA Media

DPuong Nam o1, Quan
Lién Chiéu, Pa Nang

0244567111

Wife 6

Cong ty TNHH
Thuong mai —
Dich vu Tan

Phtc Hoang

Puong Nguyén Vin Linh,
Quéan Hai Chau, Da Néang

093267891

Wife 6+ Camera

Cong ty Thiét ké
va Xay dung
DHouse ba
Ning

08 Puong Nam O, Quan
Lién Chiéu, Pa Ning

0203344556

Wife 6
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