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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Thi trudng hién nay c6 nhitng chinh sich mé cira cho su tham gia nhiéu hoat
dong thanh phan kinh té va dugc nhiéu doanh nghiép canh tranh gay gat. Dé ton tai
va phat trién, cac doanh nghiép phai thyc hién nhirng bién phap t6i vu nhat va mot
trong nhitng bién phap v6 cung quan trong d6 1a CSKH. Tang cuong hoan thién cong
tac hoat dong CSKH 1a mdt viéc co thé goi 1a co tinh cfip thiét d6i v6i mdi doanh
nghiép. Giup cho doanh nghiép khic phuc da sd nhirng han ché trong qua trinh trién
khai, gop phan giup cong ty ning cao uy tin va thwong hiéu ctia minh, tranh mat di
mot lugng khach hang than thiét tao ra nguon doanh thu cho cong ty.

Cong ty C6 phan Vién théng FPT — Pa Néng d3a hoat dong trong linh vuc
Internet, cung cap dich vu vién thong. Py ciing c6 thé noi 1a mot nganh nghé dang
duoc phd bién hién nay, bai su tién ich ma dich vu mang lai cho khach hang phu hop
va can thiét cho nhu cau doi song cua xa hoi hién nay, nhirng san pham dugc dua dén
tay khach hang déu duoc sy tu van va huéng dan tan tinh tir doi ngii nhan vién chim
soc khach hang dugc qua dao tao chuyén nghiép. Chinh bai vi sy tién ich va sy phat
trién ciia xa hoi hién nay da gitp cho nganh dich vu vién thong duoc nang tam, kéo
theo d6 1a cang nhiéu doanh nghiép tham gia va tao ra sy canh tranh vé cung 16n trén
thi truong dich vu nay. C6 thé n6i rang day 1a nganh dich vu ma nhiéu sy canh tranh
khoc liet khéng kém cac nganh nghé khac, nd doi hoi doi ngii nhan vién chuyén
nghiép, gioi giao tiép va tinh kién nhin dé dap ung nhu cau cua khach hang kho tinh
nhat. Boi cac ddi thiu canh tranh s& sir dung cac hinh thic canh tranh nhu vé gié ca,
chat luong dich vy dé thu hit nhiéu khach hang tiém niang hon. Ban lanh dao Cong ty
Co phan Vién théng FPT - chi nhanh Pa Néing d3 xac dinh ra dugc nhitng chién lugc
chiam soc khach hang dé nham nang cao ning luc canh tranh cua cong ty. Day c6 thé
xem |a cdng viéc can thiét gitp cong ty tao ra duoc vi thé cua minh trén thi truong
dich vu vién thdng va tao ra sy khac biét, xay dung, tao diém nhan va giiru duoc long
tin trong long khéach hang. Tuy nhién trong qué trinh trién khai y tuong thi s& phat
hién duoc nhirng 15i bén trong 13 didu ma moi cdng ty khdng thé tranh khoi. Dya vao
thuc té va nhu cau chung cho su canh tranh t6i da quyét dinh chon dé tai “Hoan thién
cdng tac cham séc khach hang sir dung dich vu Internet tai Cong ty Co phan Vién

théng FPT — Pa Ning” dé nghién ctu thuc trang, chi ra diém manh, diém yéu va



nhitng thuc trang trong hoat dong cham khach hang cua cong ty. Dya trén co s& do6
dé xuat mét sb giai phap mang tinh kha thi cao hon nhim déng gop vao y tudng dé
cai thién va nang cao chat lugng cham séc khach hang ciia cong ty, giup cong ty ting
kha ning canh tranh ddi voi d6i thi hang dau va cac déi thu cing nganh.
2. Muc tiéu nghién cwu
e Mouc tiéu téng quat

Nghién ctru nhim danh gia thuc trang cong tac chiam séc khach hang st dung dich
vu Internet tai FPT Telecom Da Ning, tir d6 dé xuét cac giai phap hoan thién hoat dong
cham séc khach hang, tang ty 1& gan bo va cai thién hinh anh thwong hiéu cua doanh

nghiép.

Muc tiéu cu thé

Hé thdng hda cac ly thuyét lién quan dén cong tac chim soc khach hang cua

doanh nghiép.

Phén tich thuc trang cong tac cham sdc khach hang su dung dich vu Internet tai
FPT Telecom Pa Nang.

Pénh gia nhitng két qua dat duoc va han ché trong cong tac cham soc khach hang
cua FPT Telecom Pa Ning, xac dinh cac nguyén nhan din dén nhitng bat cap
hién tai.
— Pé xuat cac giai phap cu thé nham hoan thién coéng tac chiam soc khach hang sir
dung dich vu Internet tai FPT Telecom Pa Nang.
3. Péi twong va pham vi nghién céu
e Poi twong nghién ciru: Cong tac cham soc khach hang tai doanh nghiép.
e Pham vi nghién ciu
— Khéng gian: Cong ty C6 phan Vién thong FPT — Da Nang.
— Thoi gian: Dix liéu nghién ctru dugc thu thap trong khoang thoi gian tir nam 2022
dén nay.
4. Phuwong phap nghién ctiru
e Phwong phap thu thap dir liu
— Dt liéu tha cap: Thu thap tir béo céo noi bo, tai liéu chim soc khach hang cua
cong ty, cc nghién ctu trude day vé dich vu khach hang trong linh vic vién

thong.



— Dir liéu so cap: Thu thap théng qua khao sat, phong van khach hang sir dung dich
vu Internet tai FPT Telecom Pa Nang.

e Phuwong phap phan tich

— Phuong phap phén tich, tong hop: Chon loc va tong hop cac tai liéu thu thap duoc
tir bdo céo cbng ty, cac nghién ctru da thuc hién qua cac nam.

— Phuong phép so sanh: Xac dinh duoc mutc d6 ting giam giita muc tiéu va thuc té
ma cong ty dat duge. So sanh qua cac nim dé thy rd dugc su phat trién caa cong
ty, danh gia nhitng két qua dat dugc va han ché dé co thé dua ra giai phap phu
hop.

— Phuong phap thong ké md ta: Phan tich thong ké mo ta mau st dung céc ky thuat
sau dé phan tich:

+ Biéu dién dit liéu bang cac bang sé liéu tom tit.

+ Biéu dién bang bang sé liéu vé sb lugng ngudi tham gia khao sat va ty 18 % danh
gia cua khach hang ddi véi cong tac chim soc khach hang.

5. Két cau deé tai
Ngoai phan m¢ dau, két luan, danh muc bang biéu, danh muc céc tir viét tit, danh
muc tai liéu tham khao, ndi dung duoc trinh bay trong 3 chuong, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co so Iy luan vé hoat dong cham soc khach hang cua doanh nghiép
Chuong 2: Thuc trang cong tac cham soc khach hang sir dung dich vu Internet tai
Cong ty Cb phan Vién thong FPT — Chi nhanh Ba Ning
Chuong 3: Giai phap hoan thién cong tac cham so6c khach hang su dung dich vu
Internet tai Cong ty C6 phan Vién thong FPT — Chi nhanh Pa Néng



LOI CAM ON

Trong suét qua trinh hoc tap tai truong Pai hoc Kién trac Pa Ning, em da nhan
dugc su giang day tan tinh caa Quy Thay Cé khoa Quan tri Kinh doanh, nhimg nguoi
da trang bi cho em nhiing Kkién thirc nén tang va k§ niang can thiét dé tu tin tiép can moi
truong lam viéc thuc té.

Loi dau tién, em xin bay to 10ng biét on sau sic dén C6 Lam Minh Chau, nguoi da
truc tiép huéng dan, tan tinh hd tro, gop y va chinh sira dé em c6 thé hoan thanh khoa
luan t6t nghiép maot cach tét nhat. C6 van ludn sin l1ong danh thoi gian dé huéng dan va
giai dap nhitng thac mic cia em. Nhiing budi hop, cudc trao ddi va phan hoi cua Co da
gitp em hiéu rd hon vé muc tiéu va phuong phap nghién ciru va di giup em nhin nhan
duoc vu diém ciing nhu han ché trong bai khda luan cua em, tir d6 hoan thién noi dung
cia dé tai tot hon.

Em ciing xin gui 10i cam on chan thanh dén toan thé Quy Thay Co6 Truong Pai
hoc Kién truc Pa Ning, dic biét 1a khoa Kinh té, nhimg nguoi da truyén dat cho em
nhitng kién thirc quy bau trong sudt qua trinh hoc tap. Bén canh dé, em xin cam on Ban
Giam hiéu nha truong da tao moi diéu kién thuan loi vé co sd vat chat va hé thng trang
thiét bi, gitp em c6 méi truong hoc tap day du va hiéu qua.

Pong thoi, em xin chan thanh cam on Ban lanh dao FPT Telecom Pa Nang noi
chung va cac anh chi dong nghiép tai bo phan Dich vu khach hang néi riéng, di tao diéu
kién cho em c6 co hoi thuc tap tai cong ty. Dac biét, em xin guri 10i cam on dén chi
Nguyén Thi Kim Ngén cuing cac anh chi trong bo phan da tan tinh huéng dan, hd tro va
cung cap nhing thdng tin, s6 liéu can thiét dé em co thé hoan thanh khda luan nay.

Cudi cung, trong qua trinh thuc hién khéa luan, do han ché vé kinh nghiém thuc
té, chac chan s& khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan dugc nhing y kién
dong gép quy bau tir Quy Thay C6 dé khéa luan dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cadm on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
CUA DOANH NGHIEP

1.1. Khai niém, phan loai va vai tro caa khach hang

1.1.1. Khai niém khach hang

Theo nha kinh té hoc Philip Kotler thi khach hang (nguoi tiéu dung) 1a ngudi mua
sam va tiéu dung nhitng san pham dich vy nham thoa man nhu cau va wéc muén ca
nhan. Khach hang 1a ngudi cudi cing tiéu dung san pham do qué trinh san xuat tao ra.
Khéch hang cé thé 1a mot ca nhan hoic mot ho gia dinh hodc mot nhém nguoi.

Theo Tom Peters khach hang dugc xem nhu 1a “tai san lam ting thém gia tri".
Khéach hang 12 mét tap hop nhitng ca nhan, nhom ngudi, doanh nghiép... ¢6 nhu cau sir
dung san pham cua coéng ty va mong mudn duoc thoa man nhu cau do.

Tir @0, ta co6 thé hiéu, khach hang 1a tap hop nhimg c4 nhan, nhom ngudi, doanh
nghiép,... truc tiép tham gia vao sir dung dich vu caa doanh nghiép dé thoa man nhu cau
tiéu dung.

1.1.2. Phén loai khach hang

Phan loai khach hang 1a viéc tién hanh sap xép cac nhom KH khac nhau theo céac

tiéu chi nao d6, 1a co s cho viéc diéu tiét mdi quan hé giira nha cung cap véi KH.
e Phan loai khach hang dva trén méi quan hé véi doanh nghiép
— Khéch hang bén trong

Khéch hang bén trong doanh nghiép la nhirng ca nhan, nhéan vién, quan ly, hay cac
b phan trong mat t6 chuc, doanh nghiép. Khach hang bén trong doanh nghiép ciing rat
quan trong trong quan ly va phét trién doanh nghiép. Viéc cham soc khach hang bén
trong doanh nghiép gilp tao ra mot moi truong lam viéc tich cuc, ting cuong hiéu suat
lam viéc va sy hai long caa khach hang.

Pé dat diéu d6, doanh nghiép can dam bao mot méi trudng lam viéc thoai mai,
cung cip, dap tng day du céc thiét bi hd tro cong viéc, khuyén khich, ling nghe déng
g6p v kién gitp nhan vién hoan thién hon trong cong viéc bén canh d6 con dam bao rang
mdi nhan vién s& dugc dao tao va phat trién ki nang ctia minh. Sy lién két giita cac bo
phan 1a yéu té then chét gitp cong viéc dién ra hiéu qua va han ché xung dot noi bo.

Viéc xay dung nén mot moi trudng lam viéc thoai mai van minh 1a mot trong nhitng yéu



t6 quan trong gidip doanh nghiép duy tri bén viitng ma con cing nhau hop tac gitp doanh
nghiép ngay cang phat trién va di 1én.
— Khéach hang bén ngoai

Khéach hang bén ngoai doanh nghiép duoc hiéu Ia nhitng nguoi truc tiép st dung
c4c san pham va trai nghiém nhiing loai hinh dich vu ma doanh nghiép cung cap. Vi thé
khach hang 1a nguoi anh huéng truc tiép dén doanh thu ciia mot doanh nghiép. Théng
qua nhiéu hinh thirc khac nhau ma khach hang bén ngoai c6 thé biét dén doanh nghiép,
khach hang nay c6 thé 1a cac ca nhan hay to chirc hay dbi tha canh tranh ho truc tiép
mua san pham ma doanh nghiép tao ra dé vé sir dung.

Khéach hang bén ngoai doanh nghiép c6 thé thuc hién mua san pham cua doanh
nghiép qua nhiéu hinh thirc khac nhau: mua truc tiép, gian tiép qua nhiéu hinh thirc khac
nhau nhu: dién thoai, giao dich truc tuyén qua céc nén tang mang xa hoi.

Khéach hang bén ngoai doanh nghiép duoc coi 1a nhém khach hang c6 tiém ning
tao ra ngudn doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép vi thé b phan cham soc khach
hang can chd trong vao nhém khach hang nay.

e Phan loai khach hang dwa theo muc dich sir dung san pham va dich vu
— Khéach hang ca nhan

Khéach hang cé nhan Ia nhitng c& nhan mua san pham/dich vu cho nhu cau sir dung
c4 nhén, gia dinh hoic ban bé. Ho khong dai dién cho bat ki mét to chirc hay mot doanh
nghiép nao.

Khéach hang ca nhan cé thé mua hang tai tt ca cira hang ban 18, siéu thi, hoic st
dung cac dich vu nhu ngan hang, dién thoai, mang internet... Ho c6 quyén lra chon mua
hang hoic sir dung dich vu ma ho cho 1a phi hop véi nhu cau ca nhan cia minh.

Pay 1a nhom khach hang chiém sé luong 16n nhung thudng mua véi gié tri thap.
Hanh vi mua chju anh huong boi tam 1y, van hoa, xa hoi, va chil yéu dya trén nhu cau
ca nhan, s thich, chat luong va gia ca dé dua ra quyét dinh mua.

Khéach hang ca nhan c6 muc do trung thanh thap, dé bi thu hit bai gia ré, san pham
méi hodc chuong trinh khuyén mai. Ho c6 xu hudng mua sim da dang, dic biét qua
kénh truc tuyén trong thoi dai s6. Nhu cau khach hang c4 nhan thudng rat da dang bao
gom nhu cau vé san pham, dich vu, gia ca, chat lugng, thuong hiéu. Nhu cau caa ho

thuong thay doi theo thoi gian, theo xu huéng thi truong.



Khéach hang ca nhan duya trén nhiéu yéu té nhu quy mé, hanh vi mua hay nhu cau
ma duoc chia nho ra theo timg nhom dé c6 chién lugc tiép can va phuc vu khach hang
hiéu qua:

+ Phan loai khach hang theo dia ly

+ Phan loai khach hang theo dic diém tam Iy hoc

+ Phan loai khach hang theo nhan khau hoc

+ Phan loai khach hang theo tiém ning

— Khéch hang té chiic

Khach hang t6 chic bao gom khach hang doanh nghiép, cong ty, va cac to chirc
phi lgi nhuan. Céc doanh nghiép thuc hién hanh vi mua nham muc dich kiém lgi nhuan.
Cac t6 chue phi loi nhuan thuc hién hanh vi mua nham muc dich kiém loi nhuan dé phuc
vu hoat dong ciia minh hoic théa man nhitng nhu cau van hoa chinh trj - xa hoi cua td
chtrc d6. Thudng nhdm khach hang nay s& mua mot sb luong hang 16n dé phuc vu nhu
cau kinh doanh, san xuat caa minh tly thuéc vao md hinh phét trién san pham kinh
doanh cua ho.

Khach hang t6 chire duge chia ra duoc chia ra thanh 2 nhém khach hang:

+ Doanh nghiép sdn xudt mua sdn pham phuc ve cho qua trinh san xudt: Déi
véi nhom khach hang nay thong thuong ho thuwong mua nguyén vat liéu, vat tu
thiét bi 1am yéu t6 dau vao cho qua trinh san xuét.

+ Doanh nghiép thirong mai mua sdn pham d@é phan phéi, ban lai: Cac doanh
nghiép thuong mai thuong khdng truc tiép san xuat hang hoéa ma chi 1a kénh trung
gian phan phdi téi khach hang, ngudi tiéu ding, nhitng san pham chinh da dang
tir san pham dén dich vy, quy mé cua doanh nghiép thuong nhé gon hon tuy
nhién n6 dong vai tro luu thong hang hoa vo cung quan trong.

1.1.3. Vai tro ciia khach hang doi véi doanh nghiép

Khéach hang cd vai tro rat quan trong ddi véi doanh nghiép, duoc thé hién:

e Gilp doanh nghiép xay deng chién lwec kinh doanh tét hon

Khach hang dong vai trd quan trong trong xay dung chién luoc kinh doanh cua
doanh nghiép. Doanh nghiép can dua trén chan dung khach hang ciia minh dé xac dinh
nhitng muc tiéu cung cap san pham, dich vu sao cho lam hai 10ng khach hang va ting

doanh thu 1én nhiéu nhét.



Doi ngii nghién ciru thi truong trong mdi doanh nghiép s& dam nhiém viéc tiép
can, tim hiéu va thay d6i nhan thic ctia khach hang, duwa trén cac sb liéu nhu thu nhap,
th6i quen chi tiéu,... dé 18n mot ban ké hoach cu thé. Bdng thoi, khach hang s& dong vai
trd 12 nguoi tryc tiép trai nghiém, danh gia xem chién luoc cdng ty c¢é hiéu qua hay
khong. Phan hoi cua khach hang chinh 1a thude do cho gié tri doanh nghiép.

e GO6p phan mé réng cong ty

Truéc khi mudn mé rong cong ty, ting thém co s& kinh doanh, doanh nghiép can
khao sat trudc y kién khach hang. Viéc ma rong nay c6 hop 1y hay khong? Cac dia diém
méi ¢6 thuan tién cho khéach hang hay khong? Truong hop cong ty mubn sap nhap, mua
lai mot don vi khach thi c6 anh hudng gi dén nhdm khach hang hién tai hay khong? Day
la nhitng yéu t6 doanh nghiép can can nhic trong qué trinh cham soc, 1ay y kién khéch
hang, phan tich nhu cau caa ho dé dua ra quyét dinh ding dan nhat.

e Giup doanh nghiép tang trwong khd nang sinh loi

Khach hang 12 ngudi mang dén doanh thu cho cong ty bang cach mua cac san
pham, dich vu. Bang viéc chiam so6c khach hang tiém ning ki ludng, doanh nghiép da
tao ra mdi quan hé than thiét véi ho. Tir d6 ting ty 1é mua hang thanh cong va ting sb
luong khach hang trung thanh.

e Khéach hang 1a mét nhan té ban hang tiém néing

Bén canh viéc mua san pham, khach hang con gitp doanh nghiép quang céo san
pham thdng qua qua trinh st dung, feedback, chia sé Ién céc trang xa hoi, gigi thiéu cho
ban bé. TAm ly cia ngudi tiéu dung 1a thuong tham khao v kién trude khi quyét dinh
mua san pham. La ngudi quen cua ho, ho cang tin tuong hon.

e Khach hang la thuwéc do gid tri ciza doanh nghiép

Mot doanh nghiép nhan duoc su ung ho, yéu thich caa khach hang la mét su thanh
cong I6n. Khach hang gan b6 véi san pham caa ban, chiing minh ban thuc su san xuat
ra nhitng san pham véi chat luong hang dau. Do 1a co s¢ dé tang gia tri caa cong ty trén
thi truong so voi cac ddi thu khac, ghi diém trong mat dbi tac.

1.2. Khéi niém, lgi ich va cac nguyén tic chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang
Theo nghia tong quét nhat, cham soc khach hang 1 tat ca nhiing gi can thiét ma

doanh nghiép phai lam dé théa man nhu cau va mong doi ciia khach hang, tic 1a phuc
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vu khach hang theo cach ma ho mong muén duoc phuc vu va lam nhitng viéc can thiét
dé gitr cac khach hang minh dang c6.

Cham soc khach hang 14 hoat dong mang tinh chién lugc canh tranh cua doanh
nghiép dé tiép can va gitr khach hang bang ly tri va tinh cam. Pau tu cho hoat dong
chiam séc khach hang khong phai 1a cac khoan chi phi thdng thuong, ma 1a dau tu c6
tinh 1au dai, mang tam chién luoc.

e Ban chit cia dich vu chim séc khach hang

Cham séc khach hang 13 yéu té quan trong nhung khong phai 12 yéu té duy nhat
dé c6 thé giir chan khach hang. Néu mot san pham, dich vu chat lugng kém thi khdng
thé 1am hai 1ong duoc khach hang cho du doanh nghiép da 1am rat tét cong tic cham soc
khach hang. Cong tac cham soc c6 thé duoc cdng nhan tét néu nd gin lién voi mot san
pham hay dich vy c6 chat lugng tét.

C6 3 yéu to then chdt quyét dinh viéc 1am thoa man khach hang.

+ Yéu té san phdm: Doanh nghiép can dam bao san pham, dich vu minh bén ra
dung chit lwong nhu nhitng gi d3 cong bd. Mot san pham chat luong thap khéng
thé ton tai lau dai trén thi trudng. Doanh nghiép ciing phai dam bao gia ban ra
dung véi chét lwong san pham, dich vu.

+ Yéu té thugn tién: Cung cap dich vu diang luc, ding noi gop phan tao cho khéch
hang hai long vé san pham, dich vu.

+ Yéu té con ngwoi: Trén mot phuong dién nao do, yéu td con ngudi dugce xem la
yéu té quan trong nhat. Khi san pham, dich vu duoc ban rong réi trén thi truong
véi cling mac gia, ciing mot chat lwong dich vu thi yéu té con ngudi tré nén rat
quan trong. Néu khi chiam soc khach hang ban ludn thé hién su chan thanh, tan
tam va ¢ gang hét minh dé xir ly tat ca cac van dé di cho thiéu sét mot vai ki
nang thi khach hang van chap nhan va chic chan phan Ién khach hang sé con lién
lac dén ban trong nhitng lan sau.

1.2.2. Lgi ich ciia cham s6c khach hang
Hoat dong CSKH c6 y nghia khong chi ddi véi khach hang, ma n6 con dem lai cho

doanh nghiép rét nhiéu lgi ich. Cu thé nhu sau:



e Gilp doanh nghiép tao lgi thé canh tranh trén thi rwong
Trong bdi canh cdng nghé phét trién manh mé, cac san pham va dich vu ngay cang
tién loi, chat luong cao voi muce gia tuong duong. Viéc canh tranh bang gia khéng con
hiéu qua do anh hudng dén loi nhuan, vi vay doanh nghiép can c6 chinh sach gia linh
hoat, dam bao bu dap chi phi va sinh 16i. Ngoai chat lugng va gié ca, k¥ ning cham soc
khach hang (CSKH) ngay cang trg thanh “vii khi” canh tranh quan trong, thé hién van
hoa va triét 1y kinh doanh riéng. CSKH hiéu qua gitp doanh nghiép xay dung hinh anh

tich cuc, thu hat khach hang va timg budc mé rong thi phan.

e GOp phan théa man hon nitza mong muén cia khach hang
Hoat dong CSKH mang lai cho khach hang cam giac duoc tan huéng nhiéu hon
gia tri von c6 cua san pham dich vu ho dang dung. Sé tién cua ho bo ra dé mua san
pham, dich vu d6 dugc dap tra bang loi ich ma ho cam thay dong tién d6 boé ra la xang
dang, tham chi ré hon so vdi nhitng gi ho nhan dugc.
e Gilp doanh nghigp thu hit khach hang va teo ra sw géin két
CSKH la chién lugc quan trong gitp doanh nghiép xay dung sy gan két véi khach
hang thng qua su tan tAm va dang tin cdy cta san pham, dich vu. Mot dich vu CSKH
t6t khong chi gitr chan khach hang hién tai ma con bién ho thanh khach hang trung thanh,
giam &p luc canh tranh va gia ting doanh thu. Ngoai ra, khach hang hai long c6 thé tro
thanh kénh quang ba tu nhién, gitp doanh nghiép thu hit khach hang tiém ning mot
cach hiéu qua va khéng tén phi. Tuy nhién, néu dich vu khéng tét, khach hang s& lan
truyén thdng tin tiéu cuc, anh hudng dén uy tin doanh nghiép. Do d6, CSKH khong chi
la céng cu giir chan khach hang ma con 1a yéu té quyét dinh sy phat trién bén viing cua
doanh nghiép.
e Tao nét dac biét cho tirng doanh nghiép
Doanh nghiép nao xay dung cho minh dwgc mot chién lugc CSKH khac biét hin
s0 véi d6i thir canh tranh, thi doanh nghiép d6 gay dugc 4n tugng trong 10ng khach hang.
Tat nhién chién lugc CSKH d6 phai dam bao cung cap loi ich cho khach hang, thoa man
nhu cau cua ho. N6i vé sir khéc biét, ndi troi, co thé & cach don tiép khach hang cua doi
ngil nhan vién, hay ¢ nhitng phan qua di kém khi str dung san pham dich vu cia cong

ty, nhitng wu dai vao cac dip 18 tét... Poi khi khach hang quyét dinh sir dung san pham



cuia mot doanh nghiép khdng boi san pham dé tuyét voi ma chinh vi céng tac CSKH cua
doanh nghiép d6 1am rat tét.
e Gilp doanh nghiép ting thi phan va mirc dé tiéu dung, s dung san pham,
dich vu

Thuc hién tét céng tic CSKH, doanh nghiép s& gay dung duoc long tin cua khach
hang, duy tri dugc luong khach hang trung thanh, phét trién thém dwoc nhiéu khach
hang tiém ning, kich thich nhu cau va mirc d6 tiéu dung san pham, khuyéch truong dugc
hinh anh va uy tin, tir &6 mé rong thi phan, ting doanh thu va loi nhuan.

1.2.3. Nguyén tic co ban ciia chim séc khach hang

Dé dat dugc cac muc tiéu kinh doanh dé ra, trong hoat dong CSKH, doanh nghiép
can tuan thi cac nguyén tic sau:

e Ba&n nhirng thir khach hang can

Doanh nghiép can tim hiéu cac mong mudn thuc sy cua khach hang 13 gi dé tir d6
dua ra cac chinh sach cham soc khach hang hiéu qua va hop Ii. Doanh nghiép ciing can
dua trén suy nghi, cam nhan ciia khach hang, dau 1a thid ma khach hang muén dugc phuc
vy, va phuc vu nhu thé nao. Vi vay, nim bat dugc tam ly va mong mudn cua khéach hang
la yéu té quan trong hang dau trong bat ky ké hoach chim soc khach hang nao. Vi
nguyeén tac nay doanh nghiép can xac dinh 2 van dé dé 1a: Noi dung va mixc do CSKH.

— Ngi dung CSKH 1a gém nhitng hoat dong cu thé ma doanh nghiép sé tién hanh
dé phuc vu khach hang theo nhu khach hang ky vong. Mudn thé thi doanh nghiép
can thuong xuyén diéu tra nim bat nhu cau va mong muén cua khéach hang. Qua
d6, doanh nghiép cd thé biét chinh xac cac y kién phan hoi cia khach hang, tir do
diéu chinh dan cho phi hop véi ky vong cua khach hang.

— Muike dp CSKH thé hién cac chi sb vé chat luong, quy md, khéi lwong, tan suat
tién hanh céc hoat dong trén.

Di nhién ndi dung CSKH cang da dang va mirc d6 CSKH cang lon thi khach hang
cang hai long. Tuy nhién viéc thuc hién mét chuong trinh CSKH con phu thudc vao kha
nang cua doanh nghiép (ngudn luc tai chinh, nhan sy, co s& vat chit...), c6 nghia 13 phai
dam bao ké hoach CSKH ¢4 tinh kha thi. Thong thuong doanh nghiép sé quyét dinh vé
noi dung CSKH va mirc 6 CSKH dua theo cac yéu té sau: Nhu cau caa khach hang,

hoat dong CSKH cuia cac d6i thu canh tranh, kha nang dép tng cua chinh doanh nghiép.
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e Cham séc theo nhom khéch hang

Nhu ciu cia khach hang vé san pham ciing nhu cach thirc phuc vu rat da dang,
phong phi. Néu dap tng duogc tit ca nhitng nhu cau d6, doanh nghiép s& phai tén kém
rat nhiéu chi phi, tham chi 1ng phi khdng can thiét. Vi vay, viéc phan nhém khéach hang
theo mot sé tiéu chi, s& giup doanh nghiép vira c6 thé 1am hai long dugc ho, vira han ché
duoc nhiéu chi phi.

Trong hoat dong CSKH, cac doanh nghiép thuong danh su cham séc dac biét cho
nhom khach hang 16n. Theo quy luat Pareto (hay quy luat 80/20), quy luat thiéu sé quan
trong va phan b4 nhan t, néi rang trong nhiéu su kién, khoang 80% két qua la do 20%
nguyén nhan gy ra. Nha tu tuéng quan tri doanh nghiép Joseph M. Juran dé xuat quy
luat nay va dat theo tén cia nha kinh té ngudi Y Vilffredo Pareto, ngudi di quan séat
80% dat ¢ Y 1a thudc s& hitu ctia 20% dan s6. Py ciing 1a quy luat phd bién trong kinh
doanh, chang han 20% luong khach hang dem lai 80% doanh thu. 20% nay c6 vai trd
quan trong ddi v6i doanh nghiép. Gilr dugc 20% nay, doanh nghiép s& duy tri dugc
lugng doanh thu tuong d6i 6n dinh. Chinh vi vay cin ¢t vao bao céo vé doanh thu cudi
ky, doanh nghiép phai x4c dinh chinh xac lwong 20% khach hang 16n dé uu tién cham
soc. Ngoai ra, doanh nghiép co thé di sau xac dinh 10% hay 5% khach hang 16n nhat
duoc dac biét quan tam.

e Cham séc theo qua trinh mua hang

Quad trinh mua hang thuong duoc chia thanh ba giai doan: Giai doan trudc khi mua
hang, giai doan quyét dinh mua hang, giai doan sau mua hang. Cong taic CSKH can phai
duoc thyuc hién & ca ba giai doan trén nhung ndi dung va phuong thirc thuc hién & moi
giai doan thi phai thay d6i dé phu hop voi muc tiéu cua timg giai doan ban hang.

+ Giai doan trwéc khi mua hang: O giai doan nay, doanh nghiép cha dong tao nhu
cau bang cach cung cap thdng tin vé san pham/dich vu qua cac kénh nhu to roi, email,
quang céo,... Noi dung CSKH tap trung vao viéc gidi thiéu dic diém, gia ca, tién ich,
cach sir dung san pham.

Muc tiéu: Thu hat sy cha y, kich thich nhu cau tiém ning, nang cao nhan dién
thuong hiéu.

+ Giai dogn quyét dinh mua hang: Sau khi danh gia, lya chon, khach hang quyét

dinh mua nhung con ban khoin vé gia ca, thanh toan, hau mai... doanh nghiép can tdi



vu trai nghiém mua sim bang cach da dang hinh thic thanh toén, cai thién dich vu,
khong gian ban hang chuyén nghiép va nhan vién hé tro tan tinh.

Muc tiéu: Loai bo rao can, tao su thuan tién va thoai mai dé thuc day quyét dinh
mua hang.

+ Giai dogn sau khi mua hang: CSKH tiép tuc véi cac hoat dong nhu tu van,
huéng dan st dung, khao sat mic do hai 10ng va xur ly khiéu nai. Pay 1a giai doan quan
trong dé duy tri va phat trién mdi quan hé vai khach hang.

Muc tidu: Tang sy hai 10ng, xay dung 10ng trung thanh, khuyén khich khéach quay
lai va gidgi thiéu cho nguoi khac.

1.2.4. Cac hinh thirc chim so6c khach hang

C6 nhiéu hinh thie CSKH dé doanh nghiép lua chon. Mdi doanh nghiép cé thé
chon mét hay két hop mot sé hinh thaee CSKH dé phi hop véi dic diém khéach hang va
kha nang cung ng cua doanh nghiép. Vé co ban, hinh thirc chiam séc khach hang dugc
chia thanh hai hinh thizc 16n d6 1a cham séc truc tiép va chiam soc gian tiép.
1.2.4.1. Chim séc truc tiép

e Chim séc truc tiép, tap trung

P4y 14 hinh thirc CSKH tai bo phan chuyén trach. Cac bo phan nay can duoc dat
tai cac dia diém c6 vi tri dia ly thuan loi. Tai ddy c6 cac chuyén gia vé CSKH va cac
phuong tién vat chat can thiét hd tro cho cac hoat dong CSKH. Khach hang cé thé dén
bo phan CSKH chuyén trach dé yéu cau tu van vé san pham, dich vy, cac sir dung, doi
hang, thay d6i dia diém giao hang, phuong thtic thanh toan, yéu cau giai dap thac mac
khiéu nai...

Uu diém cua hinh thirc nay 1a do ¢6 sy tiép xdc truc tiép giita khach hang va nhiing
chuyén gia CSKH véi su hd trg cua ca hé thong nén khach hang dugce chim soc mot
cach k¥ Iuong, nhiét tinh. Tuy nhién do chi phi xay dung b6 phan nhu vay khéng phai
la nho nén doanh nghiép chi co thé dat tai mot s6 noi tap trung dan cu, mat do khéch
hang cao. Chinh vi vay ma khdng phai khach hang nao ciing c6 diéu kién dén tan noi dé
duoc phuc vu.

e Chim séc truc tiép, phan tan tgi cdc dia diém

Hinh thirc chim séc ndy duoc thuc hién ngay tai cac diém béan hang, quay giao

dich — noi tiép xdc truc tiép véi khach hang. Cac dich vu CSKH tai ddy do nhéan vién



ban hang dam nhiém, ho vira 1a ngudi ban hang vira 1a nguoi CSKH, bét cir khach hang
nao dén day ciing dugc phuc vu.

Véi hinh thirc ndy, sb luong khach hang dwoc chiam soc ting 1én dang ké bai mang
lu6i diém ban hang rong hon rat nhiéu so véi cac bo phan CSKH chuyén trach. Chi phi
dau tu ciing giam dang ké, vi két hop vai hoat dong ban hang. Tuy nhién, chat lugng
cua hoat dong & day lai bi han ché do k¥ ning, trinh d6 cia nhan vién ban hang con han
ché. Hon nita CSKH chi la cdng viéc kiém nhiém con nhiém vu chinh cua ho van la ban
hang nén khéng thé toan tam toan y vao cac hoat dong d6. Bac biét d6i voi mang ludi
dai ly rong 16n, can phai chd trong dén céac hoat dong hd tro cac trung gian phan phoi
d6 vé céc cong tac CSKH.

e Chim séc truc tiép, phan tan tei dia chi ciia khach hang

O hinh thie ndy, doanh nghiép cur riéng hoac nhiéu nhan vién vé CSKH dén tan
dia chi cua khach hang 1a nhitg co quan, doanh nghiép ¢ nhu cau cao, sir dung thuong
xuyén va quy mo I6n. Phuong thite CSKH nay dugc ap dung dbi voi nhitng khach hang
1a ddi twong thuong bi cac d6i thi 16i kéo. N6 doi hoi doanh nghiép phai ¢é luc lugng
chuyén vién CSKH chuyén nghiép, dong dao. Vi vay, CSKH tai dia chi khach hang
thuong chi dugc ap dung véi nhom khach hang, khach hang dac biét, d6i véi khach hang
vtra va nho, khach hang ca nhan, ho gia dinh, dugc cham soc trong cac dip dac biét cua
doanh nghiép phu thudc vao dic diém caa ky kinh doanh.
1.2.4.2. Chiam séc gian tiép

Chim soc gian tiép 1a hinh thirc CSKH dugc thuc hién qua cac phuong tién lién
lac hién dai nhu qua dién thoai, internet. Hién nay, rat nhiéu doanh nghiép thiét 1ap cac
duong day nong hd trg khach hang 24/24h. Ngoai ra khach hang cé thé guri thu thic
méc, khiéu nai qua dia chi email cua doanh nghiép. Hon thé nira, véi mét trang web
dugc xay dung hoan chinh, khach hang c6 thé truy cap dé tim hiéu vé cong ty, san pham,
dat hang qua mang...

Hinh thirc nay ngay cang duoc sir dung rong réi theo sy phét trién cua cac phuong
tién thong tin lién lac. N6 dem lai lgi ich cho cac khach hang 1an doanh nghiép nhu tiét
kiém vé mat thoi gian, chi phi di lai; khach hang c6 thé dugc phuc vu bat ¢t ldc nao, bat
ctr noi ddu, khong phai doi dén gio mé cira cua cac Trung tdm dich vu khach hang;

khéch hang c6 thé ngdi nha nhitng van ¢ duoc cac thdng tin can thiét. Vi doanh nghiép,
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hinh thire cham soc gian tiép nay gidp ho tiép can rong réi voi nhiéu dbi tuong khach
hang ma khong tén quéa nhiéu chi phi.

Mt trai caa hinh thirc nay 1a noi dung cac hoat dong chiam séc chi 12 s trao doi
thong tin, khdng c6 su tiép xuc truc tiép giita nhan vién CSKH, nén khong thé nhan biét
duogc thai do, thm trang cua khach hang nén khong thé 1am khach hang hai 1ong hon.
1.3. Ngi dung hoat dgng cham séc khach hang
1.3.1. T6 chirc b phan chim séc khach hang

B may CSKH duoc t6 chirc twong duong véi cac doan thi trudng khac nhau, sao
cho dap ung duoc nhu cau cia cac doan thi trudng twong ung. Bo may CSKH cé thé
duoc thanh 1ap dudi dang mot bo phan doc 1ap chuyén trach hoic cd thé 1a nhom kiém
nhiém. Diéu nay tly thudc vao cac phuong thire CSKH khéac nhau & mdi doanh nghiép.

Ddi véi phuong thiee CSKH gién tiép qua trang web cua doanh nghiép, qua dién
thoai, thi cac nhan vién cham s6c chuyén nghiép thuc hién. D6 1a nhan vién chuyén trach
tu van, cung cap thong tin, giai dap thac mac, khiéu nai.

Déi voi phuong thirc CSKH phan tan tai cac noi giao dich ban hang cho cac khach
hang thong thuong thi cong tac CSKH duogc nhan vién ban hang kiém nhiém.

Déi voi phuong thire CSKH gian tiép, phan tan tai co quan hay cong ty ciia khach
hang, d6i ngiit CSKH bao gém cac nhan vién chuyén nghiép duoc giao nhiém vu phu
trach mot sé luong khach hang Ion nhat dinh.

Déi voi khach hang bén ngoai, hoat dong CSKH cua doanh nghiép do mét bo phan
hoac mot phong dam nhiém, d6i khi doanh nghiép xay dung cho minh riéng mot trung
tam CSKH néu nhu ho 12 mét doanh nghiép 16n va cd s6 lwong khéach hang nhiéu — diéu
nay gilp cac nhan vién CSKH c6 thé chl trong hoan thanh tét nhiém vu caa minh. O
cac doanh nghiép nho, do diéu kién vé kinh phi va nguén nhan luc con han ché, cac nhan
vién CSKH c6 thé con dong thoi phu trach nhiing cong viéc khéac nita (nhu ban hang,
nghién cuau thi truong...).

Tuy theo quy md, dic diém san pham dich vy, dic diém vé KH, phuong thirc
CSKH cua doanh nghiép, ma ho dua ra nhitng yéu cau khac nhau (bang cap, kinh nghiém
lam viéc, ngoai hinh...) vé tuyén dung nhan vién CSKH. Nhitng nhan vién CSKH
thuong phai ndm nhitng hiéu biét co ban vé san pham, dich vu; ¢d k§ ning giao tiép tét;

giong ndi rd rang, dé nghe; chiu duoc &p luc cdng viéc; linh hoat trong xt ly tinh hudng;

11



c6 kha nang thuyét phuc. Théng tin tuyén dung duoc doanh nghiép ding rong réi tén
website chinh thic cua minh, hay trén cac website tim kiém viéc lam, trén béo chi...

Khi 1am viéc tai doanh nghiép, cac nhan vién CSKH déu phai trai qua nhirng khoa
dao tao, huan luyén, nang cao ki ning CSKH. Khéa dao tao dé c6 thé do chinh ngudn
lyc trong doanh nghiép dam nhiém hozc do mét té chirc doanh nghiép thué ngoai. Nhin
chung sau khoa dao tao, huan luyén vé CSKH dé, cac nhan vién CSKH s& hiéu rd hon
vé san pham dich vy cia doanh nghiép; rén luyén kha ning tu duy; dwoc cung cap kién
thire vé cach thuc phan tich thong tin khach hang, ki ning giao dich qua dién thoai va
gap mat truc tiép, xtr Iy khiéu nai véi khach hang dic thu va kho tinh. ..

Dé hoat dong caa bo may CSKH dugc thuc hién tdt, cac doanh nghiép phai xay
dung mot hé théng thong tin noi bo vé CSKH. Trong hé thong nay, nhiém vy, chic nang
ctia cac bo phan thanh phan duoc phan dinh rach roi, trong d6 bo phan CSKH giir vai
tro dau méi chinh. Cac chtrc nang, nhiém vy cua bo phan CSKH Ia:

e Tham muu cho lanh dao doanh nghiép quan 1y, diéu hanh cong tac CSKH cua
doanh nghiép.

e Xay dung ké hoach va chu dong thuc hién ké hoach CSKH trong ké hoach
marketing cua doanh nghiép.

e Xay dyng va ban hanh quy dinh vé CSKH cuia doanh nghiép.

e To chirc tap huan, huéng dan kiém tra viéc thuc hién d6i véi cac don vi co so.
Tham gia diéu tra, nghién ctu thi truong.

e Xay dung va dé xuat cac giai phap tiép thi va phat trién dich vu méi ma khach
hang c6 nhu cau.

e Thuong xuyén theo ddi bién dong cua khach hang (s6 luong khach hang, tan suat
sir dung san pham...), tiép nhan va xi ly céc théng tin phan hoi, y kién dong gop
cua khach hang vé cac dich vu hién c6 dé dé xuét cac bién phap nang cao chét
luong phuc vu khach hang.

e Thuc hién béo céo theo thang, thep quy hodc dot xuat vé tinh hinh hoat dong
CSKH cua doanh nghiép.

MJ3i nhém hay bo phan CSKH cua doanh nghiép déu c6 nhan vién quan ly, giam

sat hoat dong CSKH dé hoat dong CSKH duoc dam bao chat lwong. Doanh nghiép can
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dat ra mot sb chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cia bo phan CSKH dé dé dang quan
ly, danh gia dang duoc nang luc cua cac nhan vién.

1.3.2. Thuc hién hoat dong chiam s6c khach hang

1.3.2.1. Giai doan truwéc ban hang

Giai doan trudc ban hang dong vai tro quan trong trong viéc thu hut khach hang
tiém ning. Trong giai doan nay, doanh nghiép can tap trung vao viéc thiét 1ap mot moi
quan hé viing chic véi khach hang tir nhitng buée dau tién.

e Buwoc 1: Thu thdp va qudn ly thdng tin khach hang

Bang viéc thu thap, quan 1y thong tin khach hang, nhan vién chim séc khach hang
cuia doanh nghiép co thé phan tich, danh gia nhu cau cua khach hang. Dua vao d6, doanh
nghiép c6 thé d& dang tién hanh xay dung cac chién lugc chim soc khach hang cu thé
hon cho tig nhém d6i twong. Voi mot quy trinh chuan chinh, doanh nghiép c6 thé tiép
can nhanh chdng va linh hoat thuyét phuc khach hang hon.

Sau khi c6 dir liéu tir cac phong ban khac, bo phan chim soc khach hang sé& tién
hanh sang loc thong tin. Pau tién, can thu thap thong tin khach hang dudi dang dinh
danh, bao gom ho tén, gidi tinh, sé dién thoai,... va hanh vi nhu lich s mua hang, nhu
cau,... Ngoai nhirng dit lidu c6 san, nhan vién ciing nén chi dong khai thac thong tin qua
viéc goi dién thoai, website, cic trang mang xa hoi.

e Buwoc 2: Phan logi va quan ly danh sach khach hang

Viéc phéan loai va quan ly danh sach khach hang Ién thanh nhirng nhom nho co
chung dic diém gidp doanh nghiép xay dung ké hoach ban hang phu hop, cu thé cho
mdi ca nhan. Pong thai linh hoat sdp xép thoi gian cham séc cho tirng nhém khéach hang
mot cach chu dao. Qua d6 mang lai hiéu qua trong viéc hd tro, tu van khach hang, giup
tang doanh s va danh tiéng caa doanh nghiép trén thi truong.

e Buwdéc 3: Phan héi va hé tro khdach hang thwong xuyén

Viéc tu van, hd tro khach hang dang luc tac dong rat 16n dén su quan tam dén san
pham/dich vu cua khach hang. Théng qua cac hinh thirc nhu Email, workshop, dién
thoai,... nhan vién chiam soc khach hang can truyén tai cho khach hang nim chi tiét,
chinh xéac vé san pham/dich vu. Hay trinh bay that ngan gon nhung néu bat duogc gié tri,

loi ich cung cap cho khach hang.
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Bén canh d6, can lya chon khung thoi gian tu van phl hop, tranh 1am phién cac
khoang thoi gian lam viéc, dung bita, nghi ngoi cua khach hang. Ngay nay, khach hang
ngay cang khé khin va yéu cau cao hon vai cac cude dién thoai, néu chi cb ging tap
trung vao ban san pham, ho c6 thé tit may ngay lap tac.

e Buwdéc 4: Gidi thigu san pham

Muyc tiéu cudi cing ciia quy trinh cham séc khach hang truéc ban hang van Ia thu
hat khach hang dén véi san pham/dich vu. Bé lam duoc diéu nay, nhan vién chim soc
khach hang can hiéu rd vé tung loai san pham/dich vu ma doanh nghiép cung cap. T
d6 mai cd thé tu van khach hang mot cach rd rang, thu hat thay vi chi 12 nhitng loi chao
hang s&o rong.
1.3.2.2. Giai doan trong ban hang

O giai doan quyét dinh mua hang, khach hang c6 thé van con do du vi nhiéu ly do
nhu gia ca, chinh sach bao hanh, phuong thirc thanh toan hay muic d6 tin teong vao san
pham/dich vy. Nhitng rao can nay co thé khién ho chan chir truéc khi dua ra quyét dinh
cudi cung. Bé thuyét phuc khach hang di dén quyét dinh mua hang, doanh nghiép can
c6 chién luoc cham soc khach hang hiéu qua: Cung cip thdng tin chi tiét vé san pham,
giai thich rd rang cac chinh sach vu dai, khuyén méi hoic hd tro linh hoat vé thanh toan
va d6i tra s& giup khach hang yén tAm hon. Ngoai ra, tu van chuyén sau vé loi ich cua
san pham ciing c6 thé gip ho cam nhan dugc gié tri thuc su truée khi mua.

Pic biét, vai trd caa nhan vién tu van va ban hang trong giai doan nay rat quan
trong. Pay 1a giai doan ma nhan vién tiép xtc véi khach hang nhiéu nhat tai cac cua
hang, vin phong giao dich. Mot d6i ngii chuyén nghiép, tan tam, giao tiép tot khdng chi
gitp khach hang hiéu rd hon vé san pham ma con tao dung niém tin, thuc day ho ra
quyét dinh nhanh chéng. Nhan vién CSKH can nhay bén, linh hoat va két hop nhiéu k¥
nang dé nim bat dugc thoi diém thich hop chét don nhanh chong cho khach hang. Su
nhiét tinh va san sang ho tro tir nhan vién s& tao ra trai nghiém mua hang tich cuc, giup
khach hang cam thiy tu tin va thoai mai hon khi dwa ra lya chon cudi cung.
1.3.2.3. Giai doan sau ban hang

Giai doan sau ban hang khong chi nham giai quyét cac van dé phét sinh ma con

gilp cing ¢b mdi quan hé véi khach hang, gia ting sy hai long, va khuyén khich ho
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quay lai mua hang trong tuong lai. Mot quy trinh cham s6c¢ khach hang sau ban hang
hoan chinh s& bao gom cac budc dudi day:
e Buwoc 1: Theo dbi khach hang

Bang cach quan ly théng tin cach khach hang, doanh nghiép cd thé theo d&i moi
dong gop ¥ kién, khiéu nai tir khach hang mot cach nhanh chéng. Pac biét 1a ngay nay,
Internet pha séng, nhirg phuong tién két néi voi khach hang cang da dang hon, chang
han nhu mang x& hoi (Facebook, Tiktok,...), cac san Thuong mai dién tu, chatbot,
Email,...

Doanh nghiép can biét tan dung triét dé cac phuong tién truyén théng dé gii lién
lac, theo ddi va phan hoi nhanh chong cho khach hang. Bén canh d6, doanh nghiép ciing
nén c6 s hotline dé khach hang cha dong lién lac khi can hd tro.

e Buwoc 2: Chi dgng hei han, quan tdm khach hang

Ding doi khach hang lién hé hd trg, hay chu dong quan tam, hoi han vé trai nghiém
ctia khach hang khi st dung san pham/ dich vu. Viéc chu dong lién lac voi khach hang
gitp doanh nghiép linh hoat trong viéc thdng bao nhitng thong tin méi vé san pham/
dich vy, chuong trinh khuyén méi,...

Diéu nay gilp khach hang cam thy duoc ton trong, quan tim va 1a nguoi dac biét,
tir 46 doanh nghiép c6 thé xay dung méi quan hé lau dai, bén viing véi ho. Nham tranh
lam phién khach hang va khién ho kho chiu, doanh nghiép can 1&n lich xem bao lau thi
mai lién lac va ho tro sau ban hang.

e Buwdc 3: Chinh sdach ddgc bigt cho khach hang trung thanh

Khéch hang trung thanh mang lai nguon doanh thu 6n dinh cho t6 chirc, day 1a
nhitng ngudi ludn wu tién lya chon san pham caa doanh nghiép cho du thi trudng c6 bao
nhiéu loai san pham tuong tu di ching nira. Bé c6 duoc khach hang trung thanh 1 ca
mot qud trinh dai cua doanh nghiép.

Hau hét, ngoai nhitng dic trung vé san pham/ dich vu, doanh nghiép déu can nhiing
chinh sach wu dai riéng d6i v6i khach hang trung thanh. Diéu ndy khéng chi gidp git
chan khach hang ma con nhu mét 16i cam on dic biét ma doanh nghiép guri dén khach

hang, tir 6 giup mbi quan hé hai bén khang khit va bén chat hon nira.
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e Buwdéc 4: Gidgi quyét khiéu nai ciia khach hang nhanh chéng
San pham/ dich vy d6i khi s& c6 nhirng 15i ma doanh nghiép khong kiém soét dugc.
Khi nhan dugc nhimg déng gop, khiéu nai tir khach hang, doanh nghiép can nhanh chéng
xem xét dé dua ra giai phap ph hop va thoa dang nhat. Bing dé khach hang phan hoi
mét chiéu, ciing ding dé ho doi 1au, didu d6 khién ho danh mat thién cam va quay sang
ding san pham/ dich vu cua di thu canh tranh.

e Buwdc 5: Nuéi dwong méi quan hé 1au dai

Thanh c6ng cua doanh nghiép chinh 1 viéc xay dung mdi quan hé bén virng, 1au
dai véi khach hang. Viéc giit duoc mot lwong khach hang gin bé trung thanh gitp doanh
nghiép tiét kiém duoc rat nhiéu chi phi, dong thoi ting thém uy tin, danh tiéng nho
nhirng o1 gidi thigu.

1.3.3. Panh gia két qua chim s6c khach hang

MJ3i doanh nghiép nén dit ra cho minh mét sb chi tiéu dé danh gia. Muc tiéu cang
rd rang, cu the, thi cong viéc danh gia cang dé dang, chinh xac.
1.3.3.1. Su hai long ciia khach hang

Sy hai long cua khéach hang 1a cam nhan caa ho khi so sanh két qua nhan duoc tir
san pham, dich vu véi ky vong ban dau. Néu két qua thap hon ky vong, khach hang s&
khong hai long; néu twong xung thi hai 10ng; néu vuot mong doi thi rat hai long. Ky
vong cua khach hang hinh thanh tir trai nghiém, y kién nguoi quen va thong tin tir nha
cung cap hoac ddi thu.

Pé danh gia muc d hai long, doanh nghiép cé thé t6 chic khao sat nham thu thap
y kién khach hang vé céc khia canh nhu:

e Chidt Iwgng sdan pham, dich v 1a yéu t then chét anh hudng truc tiép dén sy hai
long va 10ong tin caa KH. San pham chat luong cao, 6n dinh, dap tng ding nhu
cau s& tao sy yén tdm khi str dung. Véi dich vy, chit luong thé hién qua sy chuyén
nghiép, tan tdm va nhat quéan trong phuc vu. Viéc duy tri va cai tién chat luong
khong chi nang cao sy hai 1ong ma con thic day sy trung thanh va lan toa tich
cuc tir khach hang, gidp DN tao lgi thé canh tranh va phat trién bén viing.

o Thdi dé cua nhan vién CSKH dong vai tro quan trong trong hiéu qua cham soc
khach hang. DU ¢6 quy trinh bai ban, néu nhan vién thd o, cham tré hay thiéu tan

tam thi dich vu van kém hiéu qua. Doanh nghiép can khéng chi xay dung quy
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chuan ma con tap trung dao tao, rén luyén thai do chuyén nghiép va tinh than
phuc vu cho d6i ngti CSKH.

e Chi phi si dung dich vu: Tuong tw nhw cc khoan chi phi khac, khach hang ¢
th6i quen can nhic k§ vé chi phi ma ho phai bo ra dé dugc str dung dich vu cua
doanh nghiép. Téi giam chi phi nay dong thoi cung wng dich vy véi chat luong
cao nhat c6 thé 1a diéu ma bat ky doanh nghiép nao ciing phai huéng dén dé ton
tai trong qua trinh toan cau hoa, canh tranh manh mé nhu hién nay.

e Quaétrinh tiép nhan va théi gian hoan thanh cung cdp dich va phan anh téc do
doanh nghiép xir 1y yéu cau, thic mic cua khach hang ké tir ltc tiép nhan. Trong
moi truong canh tranh, cang phan hdi nhanh va hiéu qua thi mirc d6 hai long cang
cao. Do d6, rit ngan thoi gian xtr 1y di kém v6i dam bao chat lugng 1a myc tiéu
guan trong doanh nghiép can huéng ti.

1.3.3.2. Su trung thanh cia khach hang

Sy trung thanh cua khach hang la nhitng khach hang di va dang st dung san pham,
dich vu cua doanh nghiép. Bé giir chan ho, doanh nghiép can phuc vu chu dao, chan
thanh, sin sang ling nghe phan hoi. So véi viéc tim kiém khach hang méi — vén ton
nhiéu chi phi va thoi gian — duy tri khach hang trung thanh gitp doanh nghiép tiét kiem
chi phi va dam bao ngudn loi nhuan én dinh.

Dé do luong 10ng trung thanh, doanh nghiép ciing can phai xem xét dén ty Ié giir
chan khach hang va ty 1€ khach hang quay lai.

Ty I¢ gi@r chan khach hang = [(S6 luong khach hang vao cudi ky - S6 luong khach
hang méi c6 duoc trong khoang thoi gian d6) x 100] / Sb lugng khach hang vao dau ky

Ty 1¢ khach hang quay lai = (S6 khach hang quay lai / Tong sé khach hang) x 100

Néu 2 ty 18 nay cao, diéu d6 cho thay khach hang hai long vai cac dich vu ma ho
nhan duoc. Nguoc lai, 2 ty 1& ndy thap c6 thé 1a ddu hiéu cho thdy doanh nghiép can
phai thuc hién ngay cac bién phap cai thién.
1.3.3.3. Doanh thu ban hang

Doanh thu 1a mét chi s6 quan trong phan anh hiéu qua caa hoat dong chiam séc
khéch hang. Khi khach hang hai 1ong véi san pham hoac dich vu, ho sé& tiép tuc mua
hang, gop phan gia tang gia tri vong doi khach hang va thic day ting truéng doanh thu.
Tuy nhién, dé danh gia chinh xac, doanh nghiép khéng chi theo ddi tong doanh thu ma

17



can phan tich doanh thu trung binh trén mdi khach hang, doanh thu tir khach hang méi
so voi1 khach hang cii, cling nhu tdc dong cua cac chuong trinh cham so6c khach hang.
CAc yéu t6 nhu vu dai, chién luoc quang céo hay chinh sach khuyén mai déu c6 thé anh
huong dén két qua kinh doanh. Néu doanh thu ting truéng 6n dinh, didu d6 ching to
dich vu cham soc khach hang dang phat huy hiéu qua. Nguoc lai, néu doanh thu suy
giam, doanh nghiép can phan tich nguyén nhan va diéu chinh chién luoc kip thoi nham
nang cao chat lwong dich vu va téi vu héa loi nhuan.
1.3.3.4. SO lwong va gia tri san pham/dich vu

Hiéu qua cham séc khach hang c6 thé dugce danh gia thong qua sd luong va gia tri
san pham/dich vy dugc tiéu thu. Khdng chi quan tam dén sé luong bén ra, doanh nghiép
con can xem xét gia tri ma khach hang thuc su nhan duoc. Néu mét san pham cé luong
tiéu thu cao nhung gia tri thap, diéu nay c6 thé cho thay can cai tién hoic nang cap dich
vu. Nguoc lai, néu san pham c6 gia tri cao nhung tiéu thu it, doanh nghiép can xem xét
lai cach tiép can va chién lugc cham soc khach hang. Tir ¢, doanh nghiép c0 thé tim ra
yéu t6 tao nén gia tri cho khach hang va tap trung phat trién dé toi wu hoa hiéu qua kinh
doanh.
1.3.3.5. S6 hrong khach hang

La mat trong nhiing yéu t6 quan trong dé danh gia hiéu qua cham soc khach hang.
Khong chi ding lai & tdng s6 khach hang hién tai, doanh nghiép can theo dai sé luong
khach hang mai, ty 1 khach hang quay lai va ty Ié roi bo dé c6 cai nhin toan dién hon.
Néu sb lwong khach hang méi ting déu va ty 18 quay lai cao, diéu d6 cho thy khéch
hang hai long véi san pham/dich vu. Nguoc lai, néu ty 1 roi bo ting, doanh nghiép can
xem Xét lai chat luong dich vu va trai nghiém khach hang dé c6 bién phép cai thién kip
thoi. Viéc phan tich cac chi s6 nay gilp doanh nghiép xay dung chién luge cham soc

khach hang hiéu qua, tir d6 duy tri va mé rong tép khach hang mot cach bén viing.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG SU
DUNG DICH VU INTERNET TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT -
CHI NHANH DA NANG
2.1. Giéi thiéu vé Cong ty Co phan Vién thong FPT chi nhanh Pa Ning

2.1.1. Giéi thiéu vé FPT Telecom

L& thanh vién thudc Tap doan cong nghé hang dau Viét Nam FPT.

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

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

Sau hon 26 nam hoat dong dén nay, FPT Telecom da co gén 10.000 nhan vién
chinh thirc véi hon 300 vin phong giao dich trai dai tir bac chi nam, phuc vu hau hét 63
tinh thanh trén ca nugce. FPT Telecom 1a mét trong nhitng doanh nghiép hang dau trong
linh vuc vién théng va dich vu internet tai Viét Nam. Day 1a mot cong ty con cua Tap
doan FPT - mot trong nhiing tip doan cong nghé hang dau tai Viét Nam.

FPT Telecom Pa Ning 14 don vi thanh vién truc thuoc Cong ty Co phan Vién
thong FPT — FPT Telecom. Véi muc dich dem dén nhitng san pham va dich vu vién
thong chat luong cao cho ngudi dan mién Trung, ngay thanh Iap 10/04/2009, FPT
Telecom Chi nhanh Da Ning da chinh thirc di vao hoat dong. Hién chi nhanh Pa Nang
1a canh chim dau dan cua nha "Cao" ¢ khu vuc mién Trung. Cing véi cac chi nhanh
khac, Pa Nang c6 chién lugc phat trién 6n dinh, tao ban dap cung cap ngudn luc va thuc

lyc vé ha tang, nhan su trong chién lugc mé rong ving phi.

ﬁﬂ ; Telecom

Hinh 2.1. Logo criia cong ty FPT Telecom

Logo:
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Tru sé chinh: Téanha FPT, s6 10 Phé Pham Vian Bach, Phuong Dich Vong, Quan
Cau Gidy, Thanh phé Ha Nai.
Website: http://www.fpt.vn

e Chi nhanh Pa Ning:

e
——
s —ra
e
— —
———

Hinh 2.2. Tru sé FPT Telecom Pa Nang
Pia chi: L6 A4-1, KDT Céng nghé FPT Da Ning, phuong Hoa Hai, quan Ngii
Hanh Son, TP Da Nang.
Tong dai chim séc khach hang 24/7: 0898 180 189
Hi FPT — Ung dung Ch:iim séc khach hang 24/7: https:/hi.fpt.vn/
Website chinh thic: https://fptdanang.info.vn

Facebook chinh thirc: https://www.facebook.com/FPT.DaNang.Service/

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién cong ty
e Giai doan dau (2009 — 2014):

— Ngay 10/04/2009, FPT Telecom Pa Néng chinh thtc thanh lap, danh dau sy hién
dién caa nha cung cap dich vu vién thong hang dau Viét Nam tai khu viec mién Trung.

— Nim 2014, FPT Telecom Da Néng da vuon 1én vi tri tha 2 trong viéc nim git
thi phan cung cap dich vu Vién théng chi sau VNPT. FPT Telecom d4 nang bang thong
dich vu truy cap Internet cho cac khach hang vai 3 géi dich vu Mega Save tir 3Mbps Ién
5Mbps, Mega You tir 6 Mbps 1én 8 Mbps va Mega Me tir 8 Mbps 1én 10 Mbps.

— Muc tiéu: Mang dén cho ngudi dan Pa Nang va cac tinh 1an can nhitng san pham
va dich vu vién théng chét luong cao, gop phan thic day sy phat trién kinh té - x& hoi

cua khu vuc.
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— Khé khin: Thi truong vién théng Pa Nang khi d6 da c6 nhiéu nha cung cap 16n,
canh tranh gay git.

— Thanh twu:

+ Xay dung duoc d6i ngii nhan vién tré, ning dong, nhiét huyét.

+ M0 rong mang ludi cap quang dén cac quan, huyén trén dia ban thanh phé.

+ Thu hat duoc luong 16n KH sir dung dich vu Internet va truyén hinh FPT.
e Giai doan phat trién manh mé (2015 — 2020):

— Niim 2015, FPT Telecom Pa Nang tim ra huéng di méi va trg thanh don vi tién
phong dau tién trén ca nudc thuc hién chién luoc ban hang dich vu trén 1 dudng truyén
(Combo internet va truyén hinh) va trién khai dich vu FPT Play, mang dén cho khéch
hang trai nghiém giai tri da dang, phong phu.

— Nim 2016, FTEL Pa Ning manh dan thay doi toan bo ha tang tir cap dong sang
cap quang va vinh du tham gia vao cau lac b cac doanh nghiép tram ty.

— Nim 2017: FPT Telecom Pa Néang ra mét dich vu Camera FPT, gop phan dam
bao an ninh cho gia dinh va doanh nghi¢p.

— Niam 2018: FPT Telecom Pa Néng trién khai dich vu FPT Shop, cung cip céc
san pham c6ng nghé chinh hang va dich vu khach hang chuyén nghiép.

— Nim 2020, FTEL Pa Ning dau tu xay dung Metro Port s6 2 nham nang cao chat
lwong dich vu dudng truyén véi kinh phi hang chyc ty dong.

— Thanh twu:

+ Doanh thu va loi nhuén ting trudong déu dan mdi nim.
+ Mo rong thi truong sang céc tinh 1an can nhu Quang Nam, Quang Ngéi, Thura
Thién Hué.
+ Tro thanh nha cung cap dich vu vién théng hang dau tai khu vic mién Trung.
e Giai doan chuyén doi sé (2021 - nay):

— FPT Telecom Da Ning tap trung dau tu vao tng dung céng nghé sé dé nang cao
chat luong dich vu va trai nghiém khéch hang.

— Trién khai cac dich vy méi nhu: FPT Cloud, FPT Smart Home, FPT IoT...

— Mé rong thi truong sang cac khu vire ndng thdn, mién nai.

— Muc tiéu: Tro thanh nha cung cap dich vu sé hang dau tai khu viec mién Trung.

21



— Sang 30/9/2024, try s¢ FPT Telecom Pa Nang da chinh thirc duoc khanh
thanh sau 9 thang thi cong dang dip ky niém 15 nam thanh 1ap Chi nhanh FPT Telecom

Pa Ning, véi md hinh vin phong lam viéc két hop Data Center.

2.1.3. Mét sb thanh twu ndi bat ciia FPT Telecom Pa Ning

La nha cung cap dich vu Internet cap quang c6 tdc do cao nhit tai Da Ning.

Cung cap dich vu truyén hinh FPT véi hon 200 kénh truyén hinh chat lwong cao.

Cung cép dich vu FPT Play véi kho noi dung giai tri da dang, phong ph.

Cung cép dich vu Camera FPT véi nhiéu tinh ning thong minh.

Cung cap dich vu FPT Shop véi cac san pham cdng nghé chinh hang.

FPT Telecom Pa Néng da trai qua hon 13 nam hinh thanh va phat trién, ludn nd

lyc mang dén cho khach hang nhitng san pham va dich vu vién théng chat lugng cao.

Vi doi ngii nhan vién tré, nang dong, nhiét huyét, FPT Telecom Da Nang cam két s&

tiép tuc phat trién manh mé hon nita trong tuwong lai.

2.1.4. Linh vuc/san pham hoat dong

2.1.4.1. Linh vuc hoat dong

Cung cap ha ting mang vién thong cho dich vu Internet bing thong rong
Cung cap cac san pham, dich vu vién thong, Internet

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

Dich vy tin nhan, di lidu, théng tin giai tri trén mang dién thoai di dong
Cung cép tro choi truc tuyén trén mang Internet, dién thoai di dong
Thiét Iap ha tang mang va cung cap céc dich vu vién thong, Internet
Xuat nhap khau thiét bi vién thong va Internet

Dich vu Vién théng cb dinh ni hat

Dich vu Vién thong gia tri gia ting

Dich vu Vién théng cb dinh dudng dai trong nuéc

Cung tng dich vu trung gian thanh toan

2.1.4.2. San phim

Internet FPT nhanh két ndi an toan toc d6 dat t6i 1Gigabit/gidy gia ting toc do

trai nghiém gap rat nhiéu lan dap &ng tét nhu cau: 1am viéc, hoc tap online, choi game,
lu6t web. Lap dat Internet WiFi FPT toc do cao tir 150Mbps dén 1024Mbps, cho khach

hang thoai mai lya chon, vai nhiéu vu dai hap dan.
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J~/=/7

Telecom

Ludt Net Z
Niém vui bét téan

Truyén hinh FPT 1a dich vu truyén hinh da phwong tién do Cong ty C6 phan Vién
théng FPT cung cap, sir dung cong nghé IPTV trén nén tang internet cap quang. Chi can
mot dau thu HD, khach hang c6 thé truy cap hang traim kénh truyén hinh trong nudc va
quéc té, cung kho noi dung giai tri phong pht dugc cap nhat hing ngay. Vi phuong
cham “Méi la mdi ngay”, Truyén hinh FPT khdng ngirng nang cao tién ich, mang dén
trai nghiém giai tri twrong tac, hién dai va tién lgi cho nguoi dung.

Website vé truyén hinh: https:/fptplay.vn/

Camera FPT 1a mot san pham c6ng nghé caa Cong ty ¢4 phan vién thong FPT
(FPT Telecom), duoc ra mat thi truong Viét Nam vao nam 2019. Thiét ké chac chan,
hinh anh sic nét, Iap dat don gian, dam thoai 2 chiéu, khang nudc, khang bui IP67 phu
hop vé&i nhu cau cua khach hang. Véi muc tiéu phuc vu s luong 16n khéch hang sir
dung hé théng Camera an ninh, FPT Telecom dem t&i mét dich vy tién loi — thdng minh,
hd trg gidm sat an toan va bao mat théng tin.

FPT camera
CAMERA AN NiNH

THONG IMINnH
CHOMOIITHA

LAP DAT CAMERA FPT
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2.1.5. Tam nhin, st ménh, gia tri cét I5i
2.1.5.1. TAm nhin
“FPT Telecom mong mudn tré thanh maot t6 chirc kiéu méi, giau manh bang nd
luc lao dong sdng tao trong khoa hoc k¥ thuat va cong nghé, 1am khach hang hai long,
g6p phan hung thinh qubc gia, dem lai cho mdi thanh vién cua minh diéu kién phat trién
tai nang t6t nhat va mot cudc sdng day du vé vat chat, phong phu vé tinh than.”
2.1.5.2. S&t ménh
Véi st ménh tién phong mang Internet, mang két ndi dén véi ngudi dan Viét Nam
ciing mong muén 16n lao mbi gia dinh Viét Nam déu sir dung it nhat mot dich vu cua
Cong ty, FPT Telecom dang nd lyc thuc thi Chién luoc “Mang dén trai nghiém tuyét
voi cho khach hang” trén co s phat huy gié tri van héa ¢t 18i “Lay khach hang lam
trong tim” va nén tang sac manh cong nghé FPT, tir d6 tién phong tro thanh Nha cung
cap dich vu sé c6 trai nghiém khach hang vuot troi, tét nhat tai Viét Nam.
2.1.5.3. Gia tri cot 15
Nhitng gia tri cot 186i 1am nén thanh cong va quy dinh tinh chat noi troi cia thuong
hiéu FPT, duoc hinh thanh qua nhirng ngay thang gian kho dau tién caa cong ty, dugc
xay dung tir nhirng kinh nghiém va su hoc hoi, dugc toi luyén qua nhiing thir thach trong
sudt qua trinh phat trién.
“Ton d6i dong” va “Chi guwong sang” 1a cac gia tri tinh than cot I5i.
Trong do:
TON: T6n trong ca nhan, ton trong dong nghiép
POI: Tinh than ludn d6i mai, sang tao
DONG: Tinh than Dong doi, Tap thé, Chan tinh
CHI GUONG SANG: Chi c6ng — Guong miu — Sang subt
Gia tri tinh than cét 16i cua FPT Telecom ludn Ia kim chi nang dan 15i cho FPT
phét trién va dat dugc nhitng thanh cong to Ion trong tuong lai.
Tong dai lap dat internet hd tro cho tat ca cac khach hang dang c6 nhu cau sir
dung internet va truyén hinh. San sang hd trg quy khéach khi c6 su ¢b véi duong truyén

xay ra trong thoi gian nhanh nhat.
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2.1.6. Co céu td chirc quan ly

2.1.6.1. So' d6 co cdu té chirc quan Iy

BAN DIEU HANH DA NANG
GD Chi nhanh

PGD Chi nhanh

! ! |

KHOI TONG HOP
e P Ky thuat 1 P.DVKH 1 me BP. HCNS
e PHONG KD 5 a4  BP FAF

mmga PHONG KD 6 e P. KT Ha Tang BN  ppoa
P. Piu Tu va PTDA

So do 2.1. Co ciu té chizc FPT Telecom Pa Nang
(Nguén: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Ning)

KHOI KINH DOANH KHOI KY THUAT
—)

o P Ky thuat 2

Quan hé trire tuyén

2.1.6.2. Chirc ndng va nhiém vu cac phong ban

Giam déc chi nhanh:

— Chie niing: Lap ké hoach chung, diéu hanh, quan Ii cac nhan su trong chi nhanh
va chiu trach nhiém vai Ban tong giam déc.
— Nhiém vu:

+ Xay dung md hinh t6 chirc, co cu nhan su tai cac don vi, phong ban truc
thudc chi nhanh va té chuc thuc hién céc chi dao cua cap trén.

+ T6 chirc hoach dinh chién lugc, ké hoach hoat dong kinh doanh cuaa chi nhanh
trinh ban 1anh dao Céng ty phé duyét.

+ Xay dung hé thong hoan thién tiéu chuan va cac chi tiéu chét luong phuc vu
cong tac quan 1y diéu hanh hoat dong cua chi nhanh, giam sat, kiém tra, don
dbc cac phong ban chic ning thyuc hién cac hoat dong kinh doanh dat hiéu
qua cao nhat, dung quy dinh caa Cong ty va phap lut.

+ BA&o céo két qua hoat dong kinh doanh va cong tac quan 1y diéu hanh cua chi

nhanh dén ban giam déc Cong ty theo quy dinh.
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Khéi kinh doanh

Chire ning: Nhan ké hoach, chiu trach nhiém vé doanh sé, doanh thu tir Ban

Giam ddc chi nhanh. Phaét trién thi trueong, phét trién doanh thu.

Nhiém vu:

+ Tim kiém khach hang, tu van, thuyét phuc, thuong luong, ky két hop dong
vé6i khach hang va tién hanh khao sét.

+ Tham muu, gitp viéc cho giam dbc chi nhanh trong viéc quan 1y, diéu hanh
cong viéc thudc cac linh vuc kinh doanh.

+ Thira Iénh Giam dbc chi nhanh quan ly tap trung toan bo moi hoat dong cé
lién quan va ding quy dinh.

+ Xay dung va theo dbi thuc hién chi tiéu ké hoach kinh doanh.

+ Quan ly, theo ddi hop ddng kinh té.

+ Luu trlr, bao quan toan b cac van ban, hé so kinh doanh, tai liéu lién guan
dén chitrc nang lién quan cua phong.

Khdi ki thuat

Chire ning: Lap ké hoach, chiu trach nhiém vé cac mang ki thuét, ha tang. Chiu

su diéu hanh cua ban Giam déc chi nhanh.

Nhiém vu:

+ Tu van, thiét ké, hd tro lap dat, bao tri hé thdng ha tang vién théng caa cong
ty va mang theo yéu cau cua khach hang va déi tac.

+ Chiu trach nhiém quan ly hoat dong phét trién, thi cong va bao tri hé thdng
ha ting va thué bao vién thong Internet FPT cua FPT Telecom Pa Néng.

+ Dao tao, phat trién doi ngii ki thuat vién tiém ning.

Khéi Dich vu khéch hang

Chire niing: Hb tro cac phong ban kinh doanh trong chi nhanh. Chiu trach nhiém

vé nghiép vu dich vu khach hang.

Nhiém vu:

+ Kiém tra hop ddng, gidy to va cap nhat day du, chinh xéac théng tin caa khach
hang trén hé thing.

+ Thuc hién cac thii tuc chuyén doi, ddi tha, thanh ly hop dong theo yéu cau

cua khach hang, thu cudc phi hang thang.
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+ H0 tro khach hang st dung céc dich vy FPT Telecom Pa Nang qua cac hé
théng phone/chat/Email.

+ Duy tri mac phuc vu khéch hang mét céch tét nhat, xt Iy cac khiéu nai cua
khach hang, thu nhap céac y kién va phan hdi vé phia khach hang, giai dap
thac mac, cham soc khach hang.

Khéi tong hop

e Phong nhan su:
— Chirc nang:

+ Tham muu cho ban diéu hanh trong viéc xay ngudn nhan lyc toan hé thong,
thuc hién cdng tac hanh chinh quan tri.

+ Nhan ké hoach va chiu trach nhiém vé mang su kién noi bo cua cong ty.

+ Quan ly céng tac hanh chinh.

— Nhiém vu:

+ Thuc hién cac ké hoach tuyén dung nhan vién, boi dudng, dao tao nhan vién
trong toan hé théng nhan vién trong cong ty.

+ Thuc hién ké hoach va to chirc cac chuwong trinh su kién noi bo hang nam cua
cong ty.

+ Xay dung quy ché va thuc hién cac cong tac van thu, luu trix, quan Ii ho so
phap ly.

+ Sap xép hd trg 1am viéc hop ly cho ting phong ban.

e Phong ké toan (FAF):
— Chike niing: Lap ké hoach, chiu trach nhiém cac nghiép vu ké toan cua chi nhanh.

Chiu su diéu hanh cia ban Giam dbc chi nhanh.

— Nhiém vu:

+ Quan Iy hoa don, cac biéu mau chung tir ké toan ciia cong ty, kiém tra tinh
chinh xac, hop ly, hop 1€ caa chang tir thu, chi, chiing tir ngadn hang va ching
tir diéu chinh.

+ Cap nhat va kiém tra cac chang tir diéu chinh, két chuyén luong va céc chi
phi lién quan, cong no, chi phi, I4i 16.

+ Lam béo c4o thué va bao cao tai chinh theo dinh ly.

+ Tham muu, giup viéc giam dbc trong viéc quan 1y diéu hanh cong viéc thuoc

cac linh vuc tai chinh, ké toan, kiém toan — kiém soét noi b, thu hdi cong
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no, théng ké va thdng tin kinh té, kiém tra, giam sat cac hoat dong tai chinh

cua chi nhanh.

e Phong kiém soat chat lwgng (QA):

— Chirc ning: Dam bao cac hoat dong dién ra tai chi nhanh hé thong chit luong

cua cong ty va tap doan.

— Nhiém vu:

+ Xay dung hé thdng quan Iy chat lwvong (Quy trinh, tai liéu, hd so...)

+ Theo dbi, kiém tra viéc hoat dong san xuat kinh doanh theo quy trinh, theo

ddi tinh hinh hinh hoat dong chat lwgng trong chi nhanh.

+ Tham gia hoach dinh, kiém soat va danh gia chat luvong céc du an.

2.2. Céc yéu té méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh caia doanh nghiép

2.2.1. Cac yéu td vi md
2.2.1.1. Poi thii canh tranh

e D6i thia canh tranh higén tai: Cac dbi thu canh tranh chinh cia FPT Telecom
tai Viét Nam bao gdm Viettel, VNPT va MobiFone.

Pi¢m manh

biém yéu

Viettel

viettel

Viettel ¢c6 mang lugi vién thong
phu rong khap, bao gom ca céc
vung sau, vung xa. Cong ty nay cé
tiém lyc tai chinh manh mé, ning
lyc d6i moi céng nghé nhanh
chong va kha niang cung cap céc
dich vu da dang tir Internet, truyén
hinh dén di dong va cac giai phéap
doanh nghiép. Viettel la mot trong
nhitng don vi dau tién trién khai 5G
va c6 doi ngii nghién ctru phat trién
cong ngh¢ manh me¢.

Mic du manh vé ha tang va
cong nghé, Viettel cd thé gap
kho khan trong viéc tao ra cac
goi dich vu linh hoat va chuyén
biét cho tirng phan khic khéch
hang nho hoac doanh nghiép
vira va nho. Boéi khi, dich vu
khach hang cua Viettel chua
duoc toi wu hoa, din dén trai
nghiém khach hang khong duoc
tét & mot sé khu vuc.

VNPT

VNPT

VNPT la mot trong nhirng nha
cung cap dich vu vién théng lau
doi va cd hé thdng dich vu da dang,
manh trong linh vuc cung cap giai
phap vién thong cho doanh nghiép,

cac co quan nha nudc va dich vu

Maic du manh trong dich vu cho
doanh nghiép, VNPT chua thyuc
su chu trong vao phan khuc
khach hang ca nhan, dac biét la
cac dich vu giai tri va truyén
hinh, diéu nay 12 mot yéu diém
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Internet cép quang. Hé thong
khach hang doanh nghiép cua
VNPT kha virng manh, vai cac san
phém nhu Internet cap quang tbe
dd cao, dién toan dam may, gial
phap truyén théng doanh nghiép.

khi thi truong ca nhan dang
ngay cang phat trién manh ma.

MobiFone

MobiFone manh trong linh vuc
vién thong di dong véi cac goi
cuée linh hoat, dich vu 4G/5G toc
d6 cao va cac chuong trinh khuyén
mai hap dan. Cong ty ndy ciing cd
mot hé théng phan phdi va cham
s6c khach hang tét.

MobiFone khéng c6 thé manh
twong tu nhu Viettel hay VNPT
trong viéc cung cap céc dich vu
Internet ¢ dinh va truyén hinh,
diéu nay khién cong ty nay thiéu
sy canh tranh manh mé trong
cac thi truong nay.

Thi phan (thué bao) dich vu truy nhép Interet bang rng ¢d dinh
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Hinh 2.3. Thi phan dich vu truy nhdp Internet bing réng cé dinh

> Danh gia chung: FPT Telecom dang hoat dong trong mot thi truong vién théng

c6 tinh canh tranh cao, d6i dau véi cac dbi thu manh nhu Viettel, VNPT va MobiFone.

Viettel cd lgi thé vé ha tang vién thdng rong khap va cong nghé tién tién, VNPT manh

trong phan khic khach hang doanh nghiép, con MobiFone chiém wu thé vé dich vu di

dong va cham soc khach hang. Mic du gap kho khin do han ché vé ha tang va &p luc tir

d6i mai céng nghé, FPT Telecom van c6 loi thé véi dich vu Internet cép quang toc do

cao, truyén hinh twong tic va cham soc khach hang tét. Bé duy tri va ma rong thi phan,

FPT Telecom can tiép tuc doi mai cong nghé, téi wu chat luong dich vu va dua ra cac

6i cude linh hoat phil hop véi nhu cau thi truong.
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e Cac doi tha tiém an:

Céc d6i thu tiém an c6 thé 1a cac cong ty cong nghé mai ndi hoic cac doanh nghiép
quéc té gia nhap thi truong vién thong Viét Nam. Cac nha cung cép dich vu OTT (Over
The Top) nhu Facebook, Google, Zoom hay cac cong ty cong nghé cung cap dich vu
dua trén nén tang dién toan dam may c6 thé tro thanh d6i tha manh mé. Véi su phat
trién nhanh chéng cua cdng nghé 5G va céc dich vu mai, cac cong ty nay cé thé cung
cap céc dich vu vién thdng canh tranh nhu goi thoai, truyén hinh va dich vu luu trir ma
khdng can qua cac nha mang truyén thong. Cac cong ty startup hoic cac nha cung cap
dich vu méi trong linh vuc vién théng cé thé tan dung céng nghé méi va mé hinh kinh
doanh linh hoat dé thu hat nguoi tiéu ding va doanh nghiép.
2.2.1.2. Khach hang

Khach hang 1a yéu té quyét dinh su thanh cong cua FPT Telecom, véi nhoém ddi
tugng da dang bao gom ca nhan, ho gia dinh, doanh nghiép va céc to chuc In.

e Ca nhan, h¢ gia dinh: Cac khach hang ca nhan thuong tim kiém céc dich vu
Internet toc d6 cao, 6n dinh va cac géi truyén hinh giai tri chat lugng. Ca nhan, ho gia
dinh str dung nham dap &ng nhu cau lién lac, tim kiém thdng tin truc tuyén caa ban than,
ca nhén, gia dinh sir dung. Ho thuong c¢6 xu hudng lua chon céc dich vu phu hop vai
vung khong gian nho, khép kin, sir dung lau dai va co dich vu stra chita va bao hanh lau
dai vai san pham. Cé nhan, ho gia dinh quan tdm phan 16n téi cach chinh sach bao hanh
va chim s6c khach hang caa cong ty vién thong.

e CA4c to chirc (ban nganh doan thé, trwong hoc,...), doanh nghiép: Cac doanh
nghiép yéu cau cac giai phap vién thong tich hop nhu Internet cap quang, truyén hinh
doanh nghiép va luu trir d4m may. Céc t6 chac thuong sir dung dich vu vién théng nham
dam bao duong truyén lién lac, dudng truyén tiép nhan théng tin trong qua trinh 1am
viéc, hoc tap. Céc to chure, doanh nghiép thuong sir dung céc dich vu vién thong dic biét
danh riéng cho t6 chirc, doanh nghiép. Bong thoi cac té chic, doanh nghiép c6 xu hudng
lip dat internet & khu vuc 1am viéc/hoc tap va co thé lap dit truc tiép tai cac ctra hang,
trung tam ban hang,... caa minh nham dap @ng nhu cau sir dung internet cho khach hang.
Cac doanh nghiép, to chirc thuong lua chon dich vu c6 dung luong 16n dé dam bao
duong truyén cho qua trinh 1am viéc, ho quan tdm nhiéu dén cac chinh sach bao hanh,

tdc do va chit lwong cua nha mang.
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2.2.1.3. Nha cung cép

Ngay tir dau thanh 1ap, FPT Telecom xuét phat diém 12 mét nha cung cip dich vu
lip dat mang Internet. Nhung FPT Telecom phu thudc vao cac nha cung cap thiét bj vién
thong, phan ctirng (modem, router) va cdng nghé quéc té dé dam bao chit lwong dich vu.
Cac bién dong vé gia ca hoic tinh hinh thiéu hut linh Kién trén thi treong toan cau, dic
biét tir cac nha cung cap ¢ Trung Québc, M hoic Han Qudc, co thé anh huéng dén hoat
dong kinh doanh. Bén canh d6, méi quan hé bén viing véi cac nha cung cap trong nudc
dé duy tri ngudn nguyén liéu, phu kién ciing rat quan trong.
2.2.1.4. San pham thay thé

San pham thay thé ddi vai cac dich vu cua FPT Telecom chu yéu dén tir cac giai
phap cong nghé va vién théng khéng phai do cac nha cung cap truyén théng cung cap.
Cac nén tang OTT nhu WhatsApp, Skype, Zoom, va Facebook Messenger cung cap
dich vu goi dién, nhan tin va video qua Internet, [am giam nhu cau sir dung cac dich vu
vién thong truyén thdng. Mang di dong 4G/5G, véi chi phi giam dan, ciing 13 mot su
thay thé 16n cho dich vy Internet ¢ dinh, khi nguoi dung co thé két néi Internet linh
hoat ma khong can sir dung dich vu cap quang. Thém vao d6, Wi-Fi c& nhan va cac
mang khdng day ciing tao ra mot sy lra chon khac cho khéach hang, gilp ho tiét kiém
chi phi. Bén canh d6, sy phét trién cua cac dich vu dién toan ddm may nhu Google Drive,
Dropbox va OneDrive ciing gy strc ép 18n céac dich vu luu triv va xt 1y di liéu truyén
théng. Nhirng san pham thay thé nay tao ra mot mic @6 canh tranh nhat dinh, buoc FPT
Telecom phai lién tuc d6i mai va nang cao chat lwong dich vu dé duy tri su canh tranh
trén thi truong.
2.2.2. C4c yéu to vi md
2.2.2.1. Mbi truong kinh té

Moi trudng kinh té tai Ba Nang mang dén ca co hoi va thach thic cho hoat dong
kinh doanh cia FPT Telecom. Véi toc do tang truong kinh té on dinh, thu nhap binh
quan dau nguoi ting cao va su phat trién cua cac nganh dich vu, cdng nghiép, cong nghé
thdng tin, nhu cau sir dung Internet va cac dich vu vién thong ngay cang gia tang. Chinh
sach dau tu manh mé& vao ha tang db thi, céng nghé thong tin va cac khu céng nghiép,
khu cdng nghé cao tai Ba Ning tao diéu kién thuan loi dé FPT Telecom mé rong dich
vu. Bong thoi, su gia ting doanh nghiép dia phuong va FDI ciing thuc ddy nhu cau vé
cac goi dich vu tich hop, téc d6 cao va 6n dinh. Tuy nhién, cong ty phai d6i mit véi céc
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thach thire nhu lam phaét, bién dong gié ca thiét bi ¢au vao, chi phi sinh hoat ting, cing
tac dong tir dai dich va suy thoai kinh té toan cau khién ngudi tieu dung that chat chi
tiéu. Bén canh d6, cac chinh sach thué, phi vién théng va sy canh tranh vé gia ca ciing
gay ap luc 1&n hoat dong kinh doanh. Do d6, FPT Telecom can linh hoat trong chién
lwgc phat trién, toi vu hoa dich vy va kiém soat chi phi dé duy tri kha nang canh tranh

trén thi truong.
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Hinh 2.4. Téc dj ting GRDP nim 2024 phén theo khu vuc kinh té
(Nguén: Cuc thong ké Pa Nang)
2.2.2.2. Moi truwong van hoa — xa hi

Vin héa - x3 hoi tai Da Nang mang dén nhiéu co hdi cho FPT Telecom, khi day 1a
mot thanh phd tré, nang dong véi dan sé chu yéu thuge do tudi lao dong, co 16i séng
hién dai va nhu cau cao vé cac dich vu cng nghé nhu Internet téc do cao, truyén hinh
giai tri va cac giai phap vién thong tién tién. Su phé bién ciia lam viéc tir xa, hoc truc
tuyén va thuong mai dién tir sau dai dich COVID-19 da thiic day nhu cau sir dung dich
vu vién théng.

Hién nay phan khdc phét trién nhanh nhat caa Internet 1a s6 luong nguoi ding
mang x& hoi di dong. Nho su phu s6ng va phat trién khdng nging wng dung mang xa
hoi (Facebook, Instagram, Tiktok,...) d3 gop phan tro thanh mot trong nhitng yéu té quan
trong thu hit nguoi st dung cac dich vu Vién thdng. Ciing véi d6 1a su chuyén doi caa
nganh thuong mai sang cac san dién tir, nguoi tiéu ding dan cé xu huéng trao d6i mua
ban théng qua cac san mua ban online thay vi truc tiép dén mua hang. Nho vay, s6 luong
ngudi €6 nhu cau st dung céc dich vu vién thong duoc dy doan sé& ting cao hon trong
c4c nam t&i. Tuy nhién, sy da dang trong nhu cau, yéu cau chat luong dich vu cao vay

thirc ngay cang ting vé bao mat thong tin c4 nhan doi hoi FPT Telecom phai lién tuc cai
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tién san pham, nang cip ha ting va nang cao trai nghiém khach hang. Pé tan dung cac
loi thé nay, cong ty can xay dung chién lugc phi hop véi 16i séng cong nghé hién dai
va dic thu vin hoa ctia ngudoi dan tai Da Nang.
2.2.2.3. Méi trudong chinh tri — phap luét

MBoi truong chinh tri - phap luat tai Viét Nam, dic biét & Pa Nang, anh huéng
manh mé& dén hoat dong kinh doanh cua FPT Telecom. Su 6n dinh chinh tri 12 nén tang
quan trong gilp cdng ty phat trién bén ving, trong khi cac chinh sach thuc day chuyén
d6i sb, phat trién ha tang vién théng va xay dung thanh phé thdng minh tai Ba Néng
mang lai nhiéu co hoi mé rong dich vu. Tuy nhién, FPT Telecom ciing ddi mit véi thach
thic tir cac quy dinh nghiém ngit vé bao mat thong tin, an toan di liéu va kiém soat noi
dung Internet, budc cong ty phai dau tu vao cac hé thong bao mat hién dai dé dam bao
tuan thu phap luat. Bong thoi, viéc Chinh phu kiém soat gia cudc vién thong dé dam
bao canh tranh 1anh manh tao &p luc vé can ddi chi phi va loi nhuan. Dé phat trién bén
vitng, FPT Telecom can tan dung hiéu qua cac chinh sach hd trg, tuan tha phép luat va
khéng ngiing nang cao ning luc canh tranh trong bdi canh chinh tri - phap luat ngay
cang khat khe.

Cac viin ban phap ly trong kinh doanh vién thong:

e Lugt Vién thong sé 41/2009/QH12 (ban hanh ngay 23/11/2009): Quy dinh cac
van dé lién quan dén quyén va nghia vu ctiia doanh nghiép vién thdng, quan Iy nha nuéc,
quy hoach ha tang. ..

e Lugt An toan théng tin mgng sé 86/2015/QH13: Quy dinh vé bao vé thong tin
ca nhan, an ninh hé théng thong tin, trach nhiém bao vé dit liéu.. .

e Lugt An ninh mgng sé 24/2018/QH14: Quy dinh viéc kiém soat, luu trit dit liéu
ngudi ding trong nudc; Xt Iy théng tin xau doc, bao vé chi quyén khong gian mang.

e Théng tw sé6 08/2013/TT-BTTTT: Quy dinh chi tiét vé& gid cuéc dich vy vién
thong cong ich, lién quan dén viéc kiém soét gia.

o Nghi dinh sé 72/2013/ND-CP (sita déi béi Nghi dinh 27/2018/NP-CP): Quy
dinh vé quan ly, cung cap, st dung dich vu Internet va thong tin trén mang.
2.2.2.4. Moi trwomg cong nghé

Moi trudng cong nghé déng vai trd quan trong trong sy phét trién va canh tranh

cua FPT Telecom tai Pa Nang, khi su tién bo nhanh chéng cua cong nghé thong tin va
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truyén théng mang lai co hoi 16n cho viéc ang dung cac cong nghé tién tién nhu Internet
cap quang, 5G, dién toan dam may va tri tué nhan tao (Al) vao san pham va dich vu.
Trong bdi canh Pa Néing xay dung thanh phé théng minh, nhu cau két ni Internet 6n
dinh va cac giai phap céng nghé hién dai ngay cang ting, tao diéu kién thuan lgi cho
FPT Telecom mé rong thi trudng va phat trién dich vu tich hop. Tuy nhién, cong ty ciing
d6i mit véi thach thic tir &p luc nang cp ha tang mang, bat kip xu huéng cdng nghé va
canh tranh gay gat tir cac d6i thu. Pong thoi, su thay doi lién tuc trong nhu cau va thoi
quen sir dung cong nghé cua khach hang doi hoi ¢éng ty phai linh hoat trong chién luoc
kinh doanh. Do d6, dé phét trién bén vitng, FPT Telecom can tan dung su tién bo cong
nghé, dau tu d6i mai sang tao va nang cao chat luong dich vu nhiam dap tng tét nhat
nhu cau khach hang.

2.3. Cac nguén luc cia doanh nghigp

2.3.1. Co sé vat chat
Bdng 2.1. Dién tich ciia FPT Telecom Pa Nang nim 2024

STT Chi tiéu Dién tich (m?)
1 Khu vuc van phong 1200
2 Khu vuc nha kho 80
3 | Khuvuyc dé xe 100
4 Khu vuc khac 120
Tong dién tich FPT Telecom Pa Ning 1500

(Nguén: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Ning)

Toa nha try so vin phong lam viéc mai cia FPT Telecom tai Pa Nang co dién

tich 1500m? véi trang thiét bi hién dai, khang trang va mang d¢am dau an cia nha Vién
thong. Pay ciing 13 ddu méc quan trong gan bd véi dip ky niém 15 ndm thanh 1ap Chi
nhanh Pa Ning. Trong d6 khu vic vin phong chiém phan 16n dién tich (1200 m?), tuong
duong 80% tong dién tich. Piéu nay cho thay cong ty tap trung chii yéu vao khdng gian
lam viéc cho nhan vién, phli hop véi dic thi hoat dong cua doanh nghiép vién thong.
Khu vyc nha kho chi chiém 80 m2 (5,3%), phan anh nhu cau luu trir khong qué Ion, co
thé do dic thu nganh khdng yéu cau nhiéu khong gian kho bai. Khu vuc dé xe c6 dién
tich 100 m? (6,7%), dam bao di chd d6 xe cho nhan vién va khach hang. Trong khi do,
khu vuc khac chiém 120 m? (8%), c6 thé bao gom khdng gian sinh hoat chung hoic

phong hop. Nhin chung, cach phan bé dién tich hop Iy, tap trung vao khu vye vin phong,
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phan anh dinh huéng phat trién cia cong ty theo hudng tdi uu hoa khong gian lam viéc

cho nhan vién.

> May moc thiét bj ciia céng ty nim 2024:
Bdng 2.2. Danh muc may méc thiét bi tai FPT Telecom Pa Ning

STT Tén thiét bi S6 lwong (cai)

1 May tinh ban 220

2 bién thoai ban 50

3 Tivi 3

4 | Mayin 8

5 | Piéu hoa 16

6 Ban dai lam viéc 100

7 | Ghé lam viéc 250

8 | Céac thiét bj khéc .

(Nguén: Phong nhan s

w - FPT Telecom Pa Ning)

Cong ty trang bi may moc hién dai va day du, pht hop véi nhu cau lam viéc cua

nhan vién. S6 lugng may tinh ban 16n (220 cai) cho thay cong ty cé luc lugng nhan sy

déng dao, hoat dong chu yéu trén nén tang sé. Dién thoai ban (50 cai) hd trg hiéu qua

cho lién lac noi b va giao dich vai khach hang. Hé thdng ban dai 1am viéc (100 céi) va

ghé lam viéc (250 cai) dam bao khéng gian lam viéc tién nghi, thoai mai. Piéu hoa (16

cai) gitp duy tri méi truong lam viéc 6n dinh. Mac di s6 lugng may in (8 cai) khong

qua 16m, nhung c6 thé cong ty dang hudng dén viéc sé hoa tai lidu, giam thiéu viéc in

an. Nhin chung, hé théng trang thiét bi cua cong ty dap ung tt yéu cau 1am viéc, gop

phan nang cao hiéu suat va chat luong cong viéc.
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2.3.2. Nguén nhan luc

Bdng 2.3. Co cdu nhan sw tai FPT Telecom Pa Ning

Nim So sdnh
2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tigu S6 T | itugng| Sb T 32:31 Tée dé cl;fe';';l Téhe db

lu'l_)'l{g trong (nglr;‘}'i) trong lut_r[{g_ trong léch ting giam lech ting giam

(ngudi) | (%) (%) | (guir) | ©6) | (SO OR) | e | 6
Téng sb lugng 285 100 300 100 | 322 100 15 53 22 7.3
I. Giéi tinh
1. Nam 173 60,7 198 66 210 65,2 25 14,5 12 6.1
2. Nit 112 39,3 102 34 112 34,8 -10 -8.9 10 9.8
IL. Trinh d hoe vin
Pai hoc 247 86,7 262 87.3 285 88,5 15 6,1 23 8.8
Cao déng & Trung cip 33 11,6 33 11 32 9,9 0 0 -1 -3
Lao dong phd théng 5 1.8 5 1,7 5 1,6 0 0 0 0,0
111 D3 tudi
1. Dudi <25 108 37.9 118 39.3 129 40,1 10 9.3 11 9.3
2. Tir 25>40 150 52,6 156 52 167 51,9 6 4 11 7.1
3. Tir>40 27 9,5 26 8,7 26 8.1 -1 -3,7 0 0

(Nguén: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Ning)

Trong giai doan 2022 - 2024, tong s6 nhan sy cia don vi ¢6 xu hudng ting dan
qua cac nam, tir 285 nguoi (2022) 18n 300 ngudi (2023) va 322 ngudi (2024), véi tée do

tang truong lan luot nhu 5,3% va 7,3%, cho thay quy mé nhan sy cua don vi dang mo

rong dang ké.

— Gigi tinh: S6 lugng nam gidi tang dan tir 173 ngudi (2022) 1én 198 nguoi (2023)

va 210 ngudi (2024), str dung 65,2% tong sd nhan su nim 2024. S6 luong ni
gidi giam dan, tir 112 ngudi (2022) xudng 102 ngudi (2023) va 112 ngudi (2024).
Ty trong nit giam tir 39,3% (2022) xuéng 34,8% (2024). Piéu nay cho thay xu
huéng tuyén dung c6 phan wu tién lao dong nam hon trong nhitng nam gan day.
Trinh d6 hoc van: Nhan sy c6 trinh d6 dai hoc tang 6n dinh, tir 247 ngudi (2022)
1én 262 nguoi (2023) va 285 ngudi (2024), cho thiy don vi dang chu trong thu
hit nhan sy c6 trinh d6 cao. Nhan su c6 trinh d6 cao dang & trung cap ¢ xu
hudng giam nhe, tir 33 ngudi (2022) xubng 32 ngudi (2024). Lao dong phd thong
thong tin chaa sb lwong (5 ngudi) trong ca ba niam, cho thay cac don vi khong
mé rong tuyén dung trong nhom nay.

Do tudi: Nhoém dudi 25 tudi taing manh, tir 108 ngudi (2022) 1én 119 nguoi
(2023) va 129 nguoi (2024), cho thay xu huéng tuyén dung nhan sy tré ngay cang
tang. Nhom tir 25 - 40 tudi ciing tang, tir 150 nguoi (2022) 1én 156 ngudi (2023)

36



va 167 nguoi (2024), duy tri ty trong 6n dinh quanh muac 51,9 - 52,1%. Nhom

trén 40 tudi gan nhu khong thay doi, dao dong tir 26 - 27 nguoi, cho thdy don vi

it tuyén mai hodc gii 6n dinh nhan sy 16N tudi.

Nhin chung, don vi dang c¢6 su mo rong nhan su theo hudng tré hda va nang cao

chat lugng lao dong, tuy nhién can can nhac chién luoc tuyén can bang gioi tinh va duy

tri da dang ngudn nhan lyc dé phét trién bén ving.

2.3.3. Tinh hinh hoat ddng kinh doanh ciia Cong ty Cé phan Vién thong FPT chi
nhanh Pa Ning giai doan 2022 — 2024
Bdng 2.4. Bang cdn déi doi ké toan ciia FPT Telecom Pa Ning (2022 — 2024)

PVT: VNP
BANG CAN DPOI KE TOAN 2022 - 2024
STT | Chi tiéu Niim 2022 Nim 2023 Nim 2024
TAI SAN
A | TAI SAN NGAN HAN | 19.862.298.087 | 26.719.253.592 | 34.307.156.345
| Tién va géc; khoan tuong
duong v& tién 380.241.509 786.731.320 956.783.256
Il | Khoan phai thu ngén han | 7.335.361.186 | 9.113.194.609 | 12.034.569.113
1 | Tdn kho 10.156.489.403 | 14.744.276.687 | 17.956.231.004
V; Cac khoél,n dau tu tai
chinh ngén han 1.990.205.989 | 2.075.050.976 | 3.359.572.972
B | TAISAN DAI HAN | 34.833.132.610 | 40.032.891.742 | 47.356.890.201
| | Tai san ¢ dinh 22.263.410.516 | 28.796.756.310 | 35.101.556.347
I Cac khoé}n dau tu tai
chinh dai han 12.569.722.094 | 11.236.135.432 | 12.255.333.854
TONG TAI SAN=A+B | 54.695.430.697 | 66.752.145.334 | 81.664.046.546
NGUON VON
C |NOPHAI TRA 25.123.679.432 | 29.989.125.567 | 35.986.950.680
| | No ngén han 23.456.125.234 | 25.320.469.009 | 31.268.124.431
Il | No dai han 1.667.554.198 | 4.668.656.558 | 4.718.826.249
D | VON CHU SO HUU 29.571.751.265 | 36.763.019.767 | 45.677.095.866
TONG NGUON
VON=C+D 54.695.430.697 | 66.752.145.334 | 81.664.046.546

(Nguéon: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Niang)
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Bdng 2.5. Bang phan tich khai va chi sé Bédng cin déi ké toan cong ty 2022 — 2024

Phan tich khéi Phan tich chi s6
s - Nam Nam Nam Nam Nam Nam
TAI SAN 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024
TAI SAN NGAN HAN | 36,3% | 40,0% | 42,0% | 100% | 134,5% | 172,7%

Tién va cac khoan tuong 0.7% 1,2% 1,2% | 1009% | 206,9% | 251,6%

duong vé tién

Khoan phai thu ngdn han | 13,4% | 13,7% | 14,7% | 100% | 124,2% | 164,1%

Ton kho 18,6% | 22,1% | 22,0% | 100% | 1452% | 176,8%
Cac khoan dau tu tai 36% | 31% | 4,1% | 100% | 104,3% | 168,8%
chinh ngan han
TAI SAN DAI HAN 63,7% | 60,0% | 58,0% | 100% | 114,9% | 136,0%
Tai san ¢b dinh 40,7% | 43,1% | 43,0% | 100% | 129,3% | 157,7%
Cac khoan dau tu tai 23,0% | 16,8% | 150% | 100% | 89,4% | 97,5%
chinh dai han
TONG TAI SAN 100% | 100% | 100% | 100% | 122,0% | 149,3%
) ) Nam Nam Nam Nam Nam Nam
NGUON VON 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 2024
NO PHAI TRA 45,9% | 44,9% | 44,1% | 100% | 119,4% | 143,2%
No ngén han 42,9% | 37,9% | 38,3% | 100% | 107,9% | 133,3%
No dai han 30% | 7,0%| 5,8%| 100% |280,0% | 283,0%
VON CHU SO HUU 54,1% | 55,1% | 55,9% | 100% | 124,3% | 154,5%

TONG NGUON VON 100% | 100% | 100% | 1009% | 122,0% | 149,3%

Dua vao bang phan tich tai chinh chinh, cé thé rat ra mot s6 nhan xét quan trong
vé tinh hinh tai san va ngudn vén cua cong ty qua cic nim:

— Veé tai san:

+ Tai san ngin han cua doanh nghiép c6 xu hudng ting rd rét qua cic nim, tir
36,3% nam 2022 18én 42,0% niam 2024. Chi sb ting trudong dat 172,7%, cho thay kha
ning thanh toan ngin han cua doanh nghiép dang duoc cai thién. Bic biét, khoan muc
“Tién va c4c khoan twong duong tién” ting manh lén 251,6%, phan &nh sy cha dong
tich lity dong tién hodc tang hiéu qua thu hoi. Khoan phai thu ngan han va ton kho lan
luot tang 18n 164,1% va 176,8%, cho thdy hoat dong kinh doanh c6 xu huéng mé rong,
nhung ciing tiém an rui ro néu khach hang cham thanh toan hozic hang héa khdng luan
chuyén kip thoi. Viéc tang cac khoan dau tu tai chinh ngan han (1én 168,8%) ciing cho
thiy doanh nghiép dang tich cuc sir dung dong tién nhan rdi dé tao loi nhuan ngan han.

+ Ty trong tai san dai han giam tir 63,7% (2022) xudng 58,0% (2024), cho thay xu

huéng chuyén dich co ciu tai san vé phia tai san ngan han. Tai san ¢ dinh c6 su ting
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truong nhat dinh, dat chi s6 157,7% vao ndm 2024 so v&i nam 2022, phan &nh su dau tu
vao nang luc san xuat hoic co so ha tang. Tuy nhién, cac khoan dau tu tai chinh dai han
lai giam nhe (chi s6 con 97,5%), cho thay doanh nghiép c6 thé dang cit giam céc khoan
dau tu khong cdt 16i dé tap trung vao hoat dong kinh doanh chinh.

— V& ngudn vén:

+ Ty 1& no phai tra trong tong ngudn vén c6 xu hudng giam, tir 45,9% (2022) xudng
con 44,1% (2024), phan &nh su giam dan mic do phu thudc vao vén vay. Tuy nhién, co
cau no thay dbi dang ké khi no ngan han giam nhe (tir 42,9% xudng 38,3%), trong khi
no dai han ting manh (gap gan 2,8 1an so v&i nam 2022). Biéu ndy cho thiy doanh
nghiép co thé dang tai ciu tric no theo hudng dai han hda, giam ap luc thanh toan tuc
thoi nhung can chu y dén chi phi tai chinh trong dai han.

+ Ty trong vén chu so hitu ting déu tir 54,1% (2022) 1&n 55,9% (2024), cho thay
doanh nghiép dang cung cb nang luc tai chinh ty than. Chi s tang truong von chu so
hiru dat 154,5% vao nam 2024, 1a mot dau hiéu tich cuc phan anh viéc ting vén diéu I¢,
loi nhuan gitr lai, hodc quan tri tai chinh hiéu qua. Su gia ting nay gop phan 1am giam
rai ro tai chinh va cai thién kha nang tu chu vé von.

Nhin chung, doanh nghiép dang co6 su phét trién tich cuc ca vé quy mé Ian chat
luong tai chinh. Co cAu tai san c6 su linh hoat, chi trong hon vao tai san ngan han nham
dam bao thanh khoan. Ngudn vén ciing duge diéu chinh hop ly, giam dan sy phu thudc
Va0 no ngan han va ting vbn chi so hitu. Tuy nhién, can luu ¥ dén xu hudng gia tiang
cac khoan phai thu va hang ton kho, ciing nhu viéc vay no dai han ting cao c6 thé anh
huong dén chi phi tai chinh trong tuong lai. Do d6, doanh nghiép nén tiép tuc giam sat
chat ché hiéu qua sir dung von va duy tri sy can dbi tai chinh trong trung va dai han.

Bdng 2.6. Bao céo két qud hogt dgng kinh doanh 2022 — 2024

DVT: VND

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
1. Doanh thu ban hang va cung
cip dich vu 64.299.783.969 | 72.817.343.022 | 87.045.702.783
2. Cac khoan giam trir doanh thu 60.593.632 70.319.848 80.347.458
3. Doanh thu thuin vé ban hang
va cung cép dich vu 64.239.190.337 | 72.747.023.174 | 86.965.355.325
4. Gia von hang ban 47.370.082.406 | 50.603.542.642 | 53.381.677.133
5. Loi nhuin gép vé ban hang
va cung cép dich vu 16.869.107.931 | 22.143.480.532 | 33.583.678.192
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6. Doanh thu hoat dong tai chinh 592.684 516.171 479.011
7. Chi phi tai chinh 0 0 0
8. Chi phi ban hang 5.716.100.474 | 5.877.844.441 | 5.915.487.638
9. Chi phi quan ly DN 7.518.073.357 | 8.460.991.566 | 9.130.615.984
10. Loi nhuén thuan tir hoat

dong kinh doanh 3.635.526.784 | 7.805.160.696 | 18.538.053.581
11. Thu nhap khac 1.689.250 709.500 2.503.498
12. Chi phi khac 0 0 0
13. Loi nhuén khac 1.689.250 709.500 2.503.498
14. Téng loi nhuan truéc thué 3.637.216.034 | 7.805.870.196 | 18.540.557.079
15. Loi nhuén sau thué thu

nhip doanh nghiép 3.637.126.034 | 7.805.870.196 | 18.535.550.083

(Nguén: Phong nhan sw - FPT Telecom Pa Ning)

Bdng 2.7. Bang phan tich khéi va chi sé Bang KQHPKD 2022 — 2024

Phan tich khoi

Phan tich chi s6

Chi tiéu Nam Nam Nam Nam Nam Nam
2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024

1. Doanh thu ban hang o 0 0
va cung cAp dich vu 100,09% | 100,10% | 100,09% | 10070 | 113,25% | 135,37%
2. Cac khoan giam trur o 0 0
doanh thu 0,09% | 0,10% | 0,09% | 1007 | 116,05% | 132,60%
3. Doanh thu thuin ,Vé
bn hang va cung cip 100% | 100% | 100% | 100% | 113,24% | 135,38%
dich vu
4. Gia vén hang ban 73.74% | 69,56% | 61,38% | 100% | 106,83% | 112,69%
5. Loi nhuin gop vé ban
hang va cung cap dich | 26,26% | 30,44% | 38,62% | 100% | 131,27% | 199,08%
vy
6. Doanh thu hoat dong 0,00% | 0,00% | 0,00% | 100% | 87,09% | 80,82%
tai chinh
7. Chi phi tai chinh 0,00% | 0,00% | 0,00% | 100% | 0,00% | 0,00%
8. Chi phi ban hang 890% | 808% | 6,80% | 100% | 102,83% | 103,49%
9. Chi phi quan 1y DN 11,70% | 11,63% | 10,50% | 100% | 112,54% | 121,45%
111?)'3 f(‘;’:};‘;“ﬁ:ﬁ'&‘(‘;‘;;“’ 5,66% | 10,73% | 21,32% | 100% | 214,69% | 509,91%
11. Thu nhap khac 0,00% | 0,00% | 0,00% |100% | 42,00% | 148,20%
12. Chi phi khac 0,00% | 0,00% | 0,00% | 100% | 0,00% | 0,00%
13. Loi nhuan khic 0,00% | 0,00% | 0,00% | 100% | 42,00% | 148,20%
tlr“l'rgc";‘hgu%‘-’" nhuan 5,66% | 10,73% | 21,32% | 100% | 214,61% | 509,75%
tllfl'lfl‘i’:'ﬁgh&‘o‘-‘a“n;“l':gt;‘i‘ég 5,66% | 10,73% | 21,31% | 100% | 214,62% | 509,62%
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Dua vao bang phan tich két qua hoat dong kinh doanh (KQHPKD) giai doan 2022
- 2024, c6 thé thay doanh thu thuan ting déu qua cac nim, dat mic ting truong 35,38%
vao nim 2024 so véi nam 2022. Pdng thai, ty trong gia von hang ban giam manh tir
73,74% xubng con 61,38%, gitp bién loi nhuan gop cai thién dang ké tir 26,26% Ién
38,62%. Chi phi ban hang va chi phi quan ly doanh nghiép c6 xu hudng giam nhe, cho
thiy doanh nghiép dang kiém soéat chi phi hiéu qua hon. Nho d6, loi nhuén thuan tir hoat
dong kinh doanh ting manh tir 5,66% 1én dén 21,32%, twong duong mirc ting truéng
hon 509%. Bac biét, doanh nghiép khdng phat sinh chi phi tai chinh va cac khoan thu
nhap/chi phi khéc, cho thdy co ciu tai chinh én dinh, khéng phu thudc vao vén vay.
Tong thé, doanh nghiép dang van hanh hiéu qua, ting truong bén viing va cé nhiéu tiém
nang phat trién manh mé trong tuong lai.
2.4. Thuc trang chim s6c khach hang sir dung dich vu internet tai Cong ty Cé phan
Vién thong FPT chi nhanh Pa Ning
2.4.1. C4c yéu t6 anh hwdng dén hoat dong chim séc khach hang sir dung Internet
2.4.1.1. Pic diém cia dich vu Internet

e Tinh vd hinh: Cac dich vu déu c6 tinh v6 hinh. Dé giam bét mie do khdng chéc
chin, nguodi mua s& tim kiém nhitng dau hiéu hay bang ching vé chat luong caa
dich vu. Ho s& suy dién vé chat luong dich vu tir dia diém, trang thiét bi, tai liéu
thong tin, biéu twong va gia ca ma ho thay. Vi vay, nhiém vu cua cac doanh
nghiép cung ung dich vu internet 1a van dung nhiing “bang ching” hitu hinh dé
lam cho tinh vd hinh cua dich vu dugc “htru hinh hoa”.

e Tinh khong thé tach roi: San pham dich vu gin lién vai hoat dong cung cap
dich vu, khach hang ciing c¢6 mat khi dich vy duoc thuc hién. Do d6, ¢é dam bao
chat lugng dich vu cac doanh nghiép can:

+ Xay dyng y thic “lam dang ngay tir dau”.

+ Xay dung méi tuong tac tot véi khach hang.

+ Tién liéu nhitng tinh hudng xay dé tranh sai lam.

+ Thao tac trong dich vu phai nhanh dé giam su chd doi cua khach hang.

e Tinh khdng thé dong nhat: Chét luong dich vu khéng tiéu chuan héa dugc. Su

khong 6n dinh nay do su twong tac giita khach hang va nha cung cip, do anh
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huong thoi gian cung cip, do tdm trang khach hang... DPé khiac phuc diéu nay,
can:

+ Dau tu vao viéc tuyén chon va huin luyén nhan vién tot.

+ Tiéu chuan hda qué trinh thuc hién dich vu Internet.

+ Theo ddi mac do hai 10ng cua khach hang qua hé théng gop y va khiéu nai, tham
do y kién khach hang, mua thir dé so sanh, phat hién va chan chinh nhimg trudng
hop phuc vu yéu kém.

e Tinh khong thé lwu trir: Dic diém nay din dén céc san pham khong thé thu hoi
lai dugc va khong thé thay thé cac dich vu vi pham chi tiéu chat luong. Nhu da
dé cap trong tinh khong thé tach roi, khong thé du trit cua dich vu. Tinh khong
thé luu gitt duoc cua dich vu s& khdng thanh van dé khi nhu cau 6n dinh.

s Duya trén cac dic diém co ban cia dich vu Internet nhu: tinh v6 hinh, khong thé

L)

tach roi, khong ddng nhat va khdng thé luu trit, ¢6 thé rat ra mot sé van dé dat ra
trong cong tac cham soc khach hang cua FPT Telecom nhu sau:

— Kho truyén tdi gia tri dich vu trwéc khi siz dung (do tinh vé hinh): Dich vu
Internet mang tinh v hinh nén khach hang khong thé danh gié truc tiép chat luong trudc
khi trai nghiém. Piéu nay gy kho khan trong viéc tao niém tin va thuyét phuc khéch
hang lua chon dich vu caa FPT Telecom. Khach hang thuong dya vao cc yéu té hitu
hinh nhu thuong hiéu, uy tin, thai d6 ctia nhan vién tu van, co s& vat chat, hoic danh gia
tir ngudi dung khac dé dwa ra quyét dinh. Do d6, FPT Telecom can ddy manh truyén
thong thuong hiéu, xay dung hinh anh chuyén nghiép, minh bach trong théng tin dich
vu va dau tu vao cham soc khach hang ngay tir giai doan dau dé tao dyng 1ong tin.

— Kho tach roi gisa ngwoi cung cdp va ngwoi sie dung dich vu: Do khach hang
c6 mat khi dich vu dién ra (nhu ldp dat, stra chira, tu van...), nén chét luong dich vu chiu
anh huong tryc tiép tir thai d6 va k¥ ning ctia nhan vién. FPT Telecom can khong ngirng
nang cao chat luong doi ngii CSKH, tir tong dai dén k§y thuat vién tai hién truong.

— Chat lwong dich vu khéng dong nhdat: Mdi khach hang c6 trai nghiém khéc nhau
tly vao khu vuc lap dat, nhan vién thyc hién hay tham chi 1a thoi diém sir dung. FPT
Telecom phai chuan hoa quy trinh chdm séc khach hang, xay dung hé thong danh gia,

phan hdi va xir Iy su ¢d nhanh chéng dé dam bao muc d6 hai 1ong ddng déu.
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— Khong thé lwu trit hay “dw trie” dich vu: Khi xay ra su ¢ nhu mat mang, cham
két ndi... thi khong thé “dén bu” dich vu nhu mot san pham vat 1y. Diéu nay khién khéch
hang d& mat long tin néu khdng duoc xt Iy kip thoi. Vi vay, FPT Telecom can duy tri
hé thong hd tro 24/7, chi dong thdng bao va xir 1y céc su ¢b, ddng thai ¢ chinh sach bu
trir hop 1y nhu gia han thoi gian st dung.

Tir 40, ¢o thé thiy cac dac diém riéng cua dich vy Internet doi hoi FPT Telecom
phai chi trong hon dén chét lwong con ngudi, tinh nhat quan trong quy trinh, kha ning
tuong tac hiéu qua va su minh bach trong truyén thong dich vu dé gitr chan khach hang
va nang cao lgi thé canh tranh.
2.4.1.2. Pic diém khach hang sir dung dich vu internet ciia cong ty

Xac dinh duoc dic diém khach hang ciaa cong ty 1a mot bude vo cling quan trong
trong viéc thiét lap chuong trinh CSKH cua bat ky doanh nghiép nao. Nhan thirc duoc
diéu d6, Cong ty Co phan Vién théng FPT — Pa Néng da tién hanh quan sat, nghién ctu,
thdng ké va rat ra dugc dic diém caa dbi twong KH cua minh 12 khach hang cé nhan va
khach hang t6 chirc, mdi khach hang déu dugc FPT quan tdm va chiam séc ki ludng.

e Khach hang ca nhan: Khach hang cé nhan cua FPT Telecom thuong sé la cac

ho gia dinh hay cac ctra hang nho Ié c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu caa
FPT Telecom.

— Khéch hang ca nhan cia FPT thudng quan tim dén gia san pham/dich vy, chinh
sach khuyén mai. Nhu cau cua khach hang ca nhan FPT rat da dang, ho c6 nhiéu yéu
cau vé san pham, dich vu tir gia ca dén chat lugng hay thuong hiéu. Ho mong muén dich
vu Internet c6 téc d6 on dinh, bang thong cao vai gid ca hop ly. Bén canh do, ho yéu
cau tong dai CSKH hoat dong 24/7, hd tro nhanh khi gip su ¢b va c6 chinh sach bao
hanh tét. Cac chuong trinh khuyén mai, uu dai danh cho khach hang méi va than thiét
cling rat duoc quan tam. Ngoai ra, yéu td bao mat thong tin, thanh toén tién lgi, ciing
kha nang nang cap hoic thay doi goi cuéc linh hoat ciing 1a nhitng nhu cau thiét yéu. Tur
d6 c6 thé thay, nhu cau cua khach hang ca nhan khdng chi dirng lai & gia ca hop ly ma
con doi hoi dich vy toan dién, linh hoat va chiam soc khach hang tan tam, thé hién xu
huéng ngay cang cao vé chat luong va trai nghiém dich vu.

— FPT Telecom cung cap nhiéu goi dich vu Internet cho khach hang cé nhan, voi

toc do tir 100 Mbps tré 18n va gia ca hop 1y. Cac géi nay thuong di kém voi thiét bi
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modem hién dai va hd tro nhiéu thiét bi két ndi cung lac, dap tng nhu cau sir dung da

dang cua nguoi dung.

Goidichvu | Téc dd Pic diém ndi bat
o Modem WiFi bing tan kép; phu hop hé gia dinh nho (2-
GoiGiga | 150 MBDS | 5 sk vien): hd tro téi da 7 thiét bi két néi.
Modem WiFi 6 bing tan kép; pht hop ho gia dinh trung
Goi Sky 1 Gbps | binh (3-5 thanh vién); hd trg 8-12 thiét bi; thich hop xem
video Full HD, choi game online.
Phi hop ho gia dinh 16n va game tha; ho tro toi da 15
G6i META | 1Gbps | thiét bi; trai nghiém muwot ma cho game truc tuyén va
phét truc tiép.
1 Gbps
N Download, | Téi wu cho game thu, giam d6 tré dén 16ms; hd trg 1-15
Goi F-Game b Ae Ae .
150 Mbps | thiét bi két noi cung luc.
Upload

e Khach hang té chirc: Khach hang t6 chac cua FPT Telecom Pa Ning bao gom

khach hang doanh nghiép, cong ty. Thuong nhoém khach hang nay sé mua mot s6

lwong hang 16n phuc vu nhu cau kinh doanh, san xuét ciia minh tdy thuoc vao mé

hinh phat trién san pham kinh doanh cua ho.

— Ho yéu cau duong truyén Internet tbc do cao, on dinh, cling céc giai phap mang

riéng 40 (VPN) va Wi-Fi chuyén dung. Bén canh d6, cic doanh nghiép can giai phap

Iuru trix dir liéu an toan, bao mat hé thong trude cac rii ro an ninh mang va sir dung tong

dai 40 (VoIP) dé ti vu lién lac ndi bd. Chinh sach gia wu dai, hd trg k¥ thuat 24/7 va

hop ddng linh hoat ciing 13 nhitng yéu t6 quan trong gitp khéach hang té chtc lra chon

FPT Telecom lam ddi tac lau dai.

— FPT Telecom cung cap nhiéu géi dich vu Internet doanh nghiép véi toc do va gia

ca da dang, bao gom cac goi nhu Super250, Lux500, va Lux800. Cac gbi nay duoc thiét

ké dé dap tng nhu cau két ndi 6n dinh va hiéu suat cao cho doanh nghiép, véi gia tir
545.000 VND dén 1.075.000 VNP mdi thang.
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Goidichvu | Téc dd Pic diém ndi bat

Modem WiFi 6 bang tan kép; phu hop doanh nghiép nho
dudi 50 thiét bi; hd tro nhiéu tac vu bang thong 16n.
Modem WiFi 6 va Access Point AX8000C; phu hgp doanh
Lux500 500 Mbps | nghiép vira dudi 125 thiét bi; tinh ning Ultra Fast dam bao
két néi 6n dinh.

Modem WiFi 6 va Access Point AX8000C; phu hop doanh
Lux800 | 800 Mbps | nghiép I6n dudi 160 thiét bi; hd trg nhiéu thiét bi ddng thoi
véi cong nghé Ultra Fast.

Combo 800 Mbps Bao gom modem Wi’Fi 6, Access Point AX8000C va dich
Lux800 vu FPT Play Max; tiet kiém chi phi cho doanh nghiép lon.

Super 250 | 250 Mbps

2.4.1.3. Cac hinh thirc va phwong tién cham séc khach hang cia cong ty
2.4.1.3.1. C&c hinh thirc cham soc khach hang caa cdng ty

Cong ty FPT Telecom Pa Nang cung cap nhiéu hinh thae CSKH dé dap ung nhu
cau cua khach hang. Duéi day 1a mot sé hinh thitc CSKH ciia FPT Telecom Pa Nang:

e Hinh thic truc tiép:

Hé tro tai vin phong: Khach hang cé thé dén truc tiép vin phong cia FPT
Telecom Pa Néng dé dugc hd tro va tu van tir nhan vién CSKH. Khéch hang ¢ thé tgi
tru s& ¢ dia chi L6 A4-1, KDT Cong nghé FPT Pa Nang, phuong Hoa Hai, quan Ngii
Hanh Son, TP Pa Ning dé duoc hd tro truc tiép tir cac nhan vién CSKH hoic dén quay
giao dich gan nhét dé duoc hd tro, tu van truc tiép.

e Hinh thic gian tiép:

FPT Iua chon tiép can khach hang théng qua cac nén tang mang x& hoi. Phuong
thire tiép can nay sé duoc trién khai qua céc thiét bi, ki thuat hién dai. V&i cong nghé
ngay cang phéat trién nén hién nay cach tiép can nay ciing da dang vé hinh thirc hon rat
nhiéu nhu SMS, Email, chat trén Zalo, Facebook, Website. .. Dac biét 1a né it ton kém
chi phi, cing Itc c6 thé tiép can duoc nhiéu khach hang. Nén dy ciing 1a 1y do vi sao
cac doanh nghiép thuong trién khai cach nay nhiéu hon.

Hé tre' triec tuyén: Khach hang cd thé lién hé véi nhan viéen CSKH cua FPT
Telecom Pa Ning thdng qua chat truc tuyén trén trang web, @ng dung di dong hoic trén
cac trang mang xa hoi chinh thic cia FPT Telecom Da Nang. Duéi méi trang web chinh
thirc s& 6 céc thong tin can thiét dé khach hang cé thé nhanh chéng lién hé duoc véi
tong dai dé duoc tu van.
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GIOT THIEU

V6i mong mudn dwgc phuc vu quy

khach hang mét cach t6t nhdt Cac
dich vu Iap dat Intemmet, Truyén Hinh
FPT Play, Camera. FPT Ba Nang
ludn tim cach @& cdi tién san pham

ChatZalo  dich vu ngay mét tét hon.

Chat Facebook

Goi 0898 180 189

SAN PHAM - DICH VU

FPT Telecom
Truyén Hinh FPT
FPT Play Box

Camera FPT

BAI VIET MO1

Khuyén M3i Lap Mang FPT Ba Ning
Thang 312025

Béng Ky Lip Mang FPT Quén Hai
Chau 03/2025

Dang Ky Lap Mang FPT Quéan Thanh
Khé 03/2025

BDing Ky Lip Mang FPT Quan Lién
Chiéu 03/2025

BDing Ky Lap Mang FPT Quan Ngii
Hanh Son 3/2025

n thudc © FPT Da Ning

TRU SO CHINH

FPT Hé Chi Minh
198 Lam Van Bén, Phwéng Tan Quy,
Quén 7, TP. H Chi Minh

FPT Da Ning

182-184 Bwdng 2-9, Phurdng Hoa
Cring Bac, Quan Hai Chau, Ba
Ning

FPT Ha Noi

48 van Bdo, Phirong Ngoc Khanh,
Quén Ba Binh, Ha Noi

‘Dién thoal 0898 180 189

Hinh 2.5. Hinh anh mo td cach thc lién hé tong dai trén trang web ciia FPT

546

“905 40 30
5 400

Bai viét Gigi thiéu Kénh

Telecom Pa Nang

905 400 302

FPT Telecom Pa Nang

54K lugt thich «

Lugt nhac

56K ngudi theo doi

Paénh gia

ey

%

Reels Xem thém v

iy
""N

m i® Thich  Q Tim kiém

Hinh 2.6. Hinh @nh mo td cach thic lién hé tong dai FPT Telecom Pa Nang thong

gua trang mang xa hgi Facebook
Hé tro' qua di¢n thoai: Khach hang cd thé goi dén tong dai 19006600 cia FPT

Telecom Pa Ning hoac lién hé truc tiép toi s6 dién thoai nhan vién ma khach hang da

biét va luu sdn. Khach hang c6 thé chon hinh thirc goi dién hodc nhan tin vi FPT luén

san sang giai dap thac mac cho khach hang moi lic moi noi.

2.4.1.3.2. Cac phuwong tién chiam soc khach hang cia cong ty

Hé théng tong dai

Hudng dan lién hé tong dai FPT Pa Néng:

+ Buwéc 1: Quy khéach an s 1900 6600 va goi

CSKH 24/7 ctia FPT Telecom Da Néng: 0898180189 - 0938689090

+ Buwéc 2: Khi may d6 chudng quy khach hang s& nghe duoc giong tong dai hudng

dan an cac phim s dé giai quyét van dé minh dang gap phai. Cuy thé:
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Phim sé 0: Gap truc tiép nhan vién hd trg

Phim sé 1: H tro vé cude phi

Phim sé 2: Hb tro ki thuat

Phim sé 3: Hb tro vé thong tin dich vu

Phim sé 5: Chinh sach wu dai, thong tin sau hdoa mang, san pham camera

e Hé théng trang website: https://fptdanang.info.vn/

F BT Ttelecom GIGI THIEU KHUYEN MAI FPT~ SAN PHAM - DICH VU ~ LIEN HE

CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

‘ Ei  Telecom,
’.
|

Chat Facebook

GIO1 THIEU
Hinh 2.7. Trang web chinh thec ciia FPT Telecom Pa Ning

Chat Zalo ‘

Trang web gitp khéch hang tim hiéu cac san pham, dich vu caa FPT Telecom,
ddng thoi dugc nhan vién hd tro truc tiép ma khong can sé hitu tru.
e Email hd trg khach hang
Khéch hang cé thé gui nhitng yéu cau ciing nhu thong tin can hd trg dén email hd
tro dén mail: cskh@fpt.com.vn dé duoc nhan tu van truc tiép 24/7 caa nhan vién CSKH
ciia FPT Telecom Da Nang.

e CSKH qua tin nhan
CSKH qua tin nhan la mot trong nhitng phuong tién trao d6i thong tin tién loi. Vi
vay, FPT Telecom s& tu van khach hang dé dang hon ma khong t6n phi. FPT chd trong

tu van nhén tin thdng qua cac trang web chinh thuec, cac trang mang x4 hoi nhu:
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Xin 16i e 1a ai. Goi ¢ c6 viéc gi ko? CN Da Néng - FPT Telecom

Da em chao chi. Em bén CSKH FPT

Telecom. Chj cho em héi mang nha 8 f‘ “m: ,31" Te I ecom

minh st dung 6n dinh khéng? C6 gip
van dé gi khéng? > ‘f!’ﬁl’uz lam khdch hang hai kong

tr hiéu biét s sdc va ddp uig
A ==t 2 o
mot caci 1at nhu cdu cia ho vol lng tanty

va na-\‘ ~ khéng ngung duoc ndng cao®
<

Da em cam dn chj. Chtic chi mét ngay
tran ddy ning lugng. g CNDaNéng-FPT Telecom &

Théng tin

Mang duing 6n em. Khéng cé véan dé
gl

Thong tin

INTERNET - s6ng WIFI manh xuyén tutng FPT Play - truyén hinh
diéu khién giong n6i CAMERA - Camera bdo mét va théng min

Xem thém

Phan hbi trong 1 gis
Data Center Building, Khu FPT Complex, Nam ky Kh.. @

0905503505

Hoat dong 24/24

(O A)

Tuong téc nhanh

Tin nhan SMS Zalo

Hinh 2.8. Hinh anh minh hea cach thizc CSKH thong qua tin nhdn
e CSKH qua goi dién
Bang phuong tién dién thoai ma nhan vién CSKH cua FPT Telecom sé& goi dién
truc tiép dén khach hang ddi vai timg d6i twong khach hang khac nhau.

+ Khdch hang con dang sir dung: Nhan vién CSKH sé truc tiép hoi khach hang
c6 gap van dé gi vé duong truyén hoic gap van dé gi vé ki thuat san pham cia FPT hay
khong? Néu cé trong vong 24h s& cho nhan vién ki thuat qua hd tro.

+ Khach hang khdng muén si dung né#a: Hoi Iy do vi sao khach hang mudn hay
hop dong, tir 6 nhan vién CSKH c6 trach nhiém tu van dua ra cac wu dai dé thuyét thuc
khach hang quay lai duong truyén.

2.4.2. Tinh hinh cham séc khach hang sir dung dich vu Internet tai FPT Telecom
Pa Ning
2.4.2.1. T6 chirc b phéan chim séc khach hang

B6 phan chiam séc khach hang (CSKH) tai FPT Telecom Pa Ning duoc t6 chirc
thanh 2 phong Dich vu khach hang mét cach chuyén nghiép nham dap ang nhu cau ngay
cang cao cua khach hang. Véi dic thu 1a mét doanh nghiép vién thong lon, FPT Telecom
Pa Ning xay dung mot hé thdng CSKH bai ban, gdm cac kénh hd trg truc tuyén, tong
dai tu van va d6i ngii nhan vién truc tiép tai cac diém giao dich.
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Bo phan CSKH khong chi tiép nhan va giai quyét khiéu nai ma con nang cao chat
luong dich vu, ting su hai 10ng va xay dung mdi quan hé bén viing vai khach hang.
Nhan vién CSKH tai FPT Telecom Pa Ning dugc tuyén chon ki ludng, yéu cau k§
nang giao tiép, xur ly tinh huéng linh hoat va chiu ap luc cao. Ho duoc dao tao chuyén
sau vé san pham, dich vy va ki nang CSKH dé dam bao trai nghiém tét nhat cho khach
hang.

Ngoai ra, bd phan CSKH con thyc hién khao sat, nghién cau thi truong dé dé xuat
cai tién dich vu. Hé théng danh gia hiéu qua ciing dwoc ap dung nham duy tri chat luong
cao. Nho chién luoc dung dan, CSKH da gép phan nang cao uy tin thuong hiéu va gitr
chan khach hang trong méi trudng canh tranh khoc liét.

Bdng 2.8. Co cdu nhan sy DVKH tgi FPT Telecom Pa Nang néim 2024

STT Chi tiéu Solwgng | Ty treng
(nguori) (%)
1 Tong sé 58 100%
2 Gigi tinh
Nam 12 21%
Nt 46 79%
3 Trinh d¢
Pai hoc 28 48%
Cao dang & Trung cap 30 52%
4 P tuoi
Dudi 25 tudi 4 7%
Tur 25 — 30 tudi 29 50%
Tur 30 — 45 tudi 25 43%

(Nguén: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Ning)
Dua vao bang co cau nhan su DVKH tai FPT Telecom Da Ning nam 2024, c6 thé
rat ra mot s6 nhan xét sau:

— V@ giéi tinh: Luc lugng lao dong nix chiém uu thé rd rét véi 46 ngudi chiém
79%, trong khi nam chi c¢6 12 ngudi chiém 21%. Piéu nay cho thdy doi ngii cham séc
khach hang van con mét can ddi gidi, c6 thé anh huong dén su da dang trong phong céch
phuc vu.

— V& trinh dd hoc van: S lugng nhan su c6 trinh d6 cao dang & trung cap (30

ngudi chiém 52%) nhiéu hon so voi dai hoc (28 nguoi chiém 48%), cho thiy ngudn
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nhan lyc cé trinh d6 twong ddi déng déu, song van can dau tu nang cao trinh do chuyén
mon dé dap trng nhu cau ngay cang cao caa khach hang.

— V& d6 tudi: Doi ngii nhan sy cha yéu nam trong do tudi tir 25-30 tudi (29 ngudi
chiém 50%) va 30—45 tudi (25 ngudi chiém 43%), cho thay day 1a luc luong lao dong
c6 nhiéu kinh nghiém, du d6 chin trong cong viéc. Tuy nhién, nhan sy dudi 25 tudi kha
it (4 nguoi chiém 7%), phan &nh mic d6 thu hut lao dong tré chwa cao hodc cong viéc
chim soc khach hang tai FPT y&u cau kinh nghiém thuc té twong d6i cao.

Téng thé, co cau nhan sy DVKH tai FPT Telecom DPa Néng twong ddi 6n dinh,
giau kinh nghiém, nhung can tang cudng sy da dang vé giai tinh va thu hit thém ngudn

nhan lyc tré dé phat trién bén vimg hon trong tuong lai.

e Co ciu to chic tai phong Dich vu khach hang

Trwong phong DVKH
|
| |
Pho phong 1 Pho phong 2
l
! | | l
Quaén tredng 1 Quén tnrdng 2 Quan trirdng 3 Quén triedng 1 Quén tnrdng 2
Nhaén vién Nhén vién Nhaén vién Nhaén vién
vén phong CSKH tainha van phong CSKH tai nha

— Quan hé truc tuyén

So dé 2.2. Co cdu té chirc tgi phong Dich vu khach hang tei FPT Telecom
(Nguén: Phong nhan su - FPT Telecom Pa Ning)
e Chirc nang va nhiém vu
Trwéng phong DVKH
+ Chiu trach nhiém quan 1y va diéu hanh toan bo hoat dong ciia phong DVKH.
+ Xay dung chién luoc, chinh sach va ké hoach phét trién dich vu khach hang.
+ Panh gia hiéu qua hoat dong va dé xuat cai tién quy trinh dich vu.
Pho6 phong DVKH

+ Hd trg Truong phong trong viéc trién khai va giam sat hoat dong DVKH.
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+ Phan cdng cong viéc, dam bao tién d6 va chét luong dich vu.
+ Quan ly, dao tao nhan vién, giai quyét cac van dé phat sinh trong qué trinh hd tro
khach hang.
Quan trwéng
+ Piéu phdi va giam séat hoat dong cua nhan vién DVKH trong khu vyuc phu tréach.
+ BA&o céo tinh hinh hoat dong va dé xuat cai tién véi Pho phong DVKH.
+ Pam bao chét luong dich vu va sy hai 16ng caa khach hang.
Nhén vién van phong
+ Xt ly cac yéu cau, khiéu nai cia khach hang tai van phong.
+ Hb tro khach hang trong cac thu tuc, cung cap thdng tin vé san pham, dich vu.
+ Phdi hop véi cac bo phan khac dé giai quyét van dé caa KH mot cach hiéu qua.
Nhan vién cham soc khach hang tai nha
+ HJ trg khéach hang tir xa qua dién thoai, email hoac cac kénh tryuc tuyén.
+ Thong bao va huong dan khach hang thanh todn cude online/thu cudc tai nha.
+ Hudéng dan khach hang sir dung san pham, dich vu, giai dap thac mac.
+ Tiép nhan va xt Iy phan hdi, khiéu nai caa KH, dam bao su hai long cua KH.
2.4.2.2. Tién hanh hoat dong chim séc khach hang
a) Cham soc khach hang trwéc ban hang caa cong ty
Hoat dong trudc ban hang caa cong ty FPT Telecom tién hanh dya theo mé hinh
truyén thong AIDA. Pay 1a mot trong nhitng mé hinh hay nhat va dugc tng dung thanh

cong trong nhiéu linh vuc dich vu nhu: giao tiép, quang céo, ban hang....

MO HINH AIDA

Hinh 2.9. M6 hinh AIDA

51



Attention: Thu hat swchuy

FPT Telecom s& tap trung vao viéc thu hit su chd y cua khach hang di véi san
pham, dich vu. FPT Telecom s& tap trung sir dung cac kénh quang céo hiéu qua nhu
web, quang céo trén cac mang x& hoi, email... Nham tao ra su chi y va gidi thiéu san
pham dbi véi khach hang.

Interest: Tao sw thich thu

Sau khi d3 thu hut dwgc su chl ¥ caa khach hang, FPT Telecom sé tiép tuc tao su
thich tha cho khach hang bing céch gigi thiéu cac tinh niang va loi ich cua san pham,
cling nhu cung cap thdng tin chi tiét, huéng dan sir dung dé gitp khéch hang co thé hiéu
rd hon vé san pham va thich tha véi né.

Desire: Tao sw khao khat, mong muén

FPT Telecom s& tao cho khach hang su khao khat, mong mudn bang céach giéi
thiéu cac wu dai dac biét, giam gia, chuong trinh khuyén mai hoic cac goi dich vu c6
gia tri hap dan gilp khach hang mong muén sir dung nhitng san pham, dich vy cua FPT
Telecom.

Action: Hanh dong

Sau khi FPT Telecom da c6 stc hdt, tao dugc su chd y, thich thd cing nhu khao
khat, mong muén thi gio 1a Idc FPT Telecom hanh dong bang cach cung cap thong tin
va cach mua hang, hd trg khach hang trong viéc dang ki va ¢ong y st dung san pham.
FPT Telecom ciing s& hanh dong bang céach gidp khach hang hiéu rd hon vé cac loi ich
khi str dung pham caa FPT Telecom.

b) Quy trinh chim soc khach hang trong ban hang cia cong ty

Giai doan nay dién ra sau khi khach hang da quan tim dén san pham va dich vu
cua cong ty, sau khi tiép nhan thong tin tir khach hang FPT Telecom tiép tuc thuc hién
hoat dong chiam séc khach hang trong ban hang ctia minh nham muyc tiéu thuyét phuc

khach hang mua dich vu.
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Quy trinh

déng ky dich vu

Tiép nhén théng tin

N

THANH TOAN HOP PONG
O 2 - Hop ddng dién tir
qua dlén thoal, méy tinh bang.....

LAP DAT
et
két hop déng

Nghiém thu

FPTSUPPORT.COM.VN

Hinh 2.10. Quy trinh chdam soc khdach hang trong ban hang
Budéc 1: Tiép nhan thong tin
Trong budc nay FPT Telecom s& cung cap cho khach hang cac tiy chon vé goi
dich vy, san pham ciing nhu van dé vé tinh ning, wu diém va han ché cua tirng san pham,
dich vu dé gilp khach hang c6 quyét dinh ding din. Trong qué trinh ndy nhan vién s&
phan tich kiém tra ha ting noi khach hang mudn sir dung va dua ra danh gia, dé xuat
giai phép ti uu cho khach hang. Duéi day 1a mot s6 cu hoi ma nhan vién truc tiép hoi
khach hang trong qué trinh tiép nhan thong tin:
+ Khéch hang c6 nhitng yéu cau mong muén gi vé san pham, dich vu hay khong?
+ Khéch hang cé hai long vé nhiing tinh ning ma nhan vién da tu van vé san pham,
dich vu hay chua?
+ Khéch hang cam thiy g6i dich vu ndy c6 phi hop véi khach hang hay chua? Néu
nhu chua, nhan vién sé& tu van cho khach hang thém nhitng goi dich vy khéac.
Buéc 2: Ky két hop dong
Nhan vién caa FPT s& gigi thiéu va tu van cho khach hang nhitng g6i mang phu
hop nhat di kém 14 mot sb thong tin chuong trinh khuyén méi duoc ap dung tai thoi diém
do.

e Bang gia cwoc Internet FPT hién nay
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Bdng 2.9. Gid cwéc Combo cé box FPT Telecom Pa Ning

CSBH 12/11 COMBO CO BOX
X4 Hoa Phudc, xa Hoa Nhon, xa
Hoa-f’horig, Xef Hoa K}iu’orr‘lg, X.a Hoa Toan chi nhanh trir cac
Khu vuc ap dung £ Lien, xa Hoa Som, xa an Nink, khu vuc ap dung Muc 2
j . Thiét bi P.Hoa Th(_) Tay, P.Hoa Quy, P.Hoa éhuong ﬁ‘inh 1‘ ’
Hiép Bac, P.Hoa Hi€p Nam, P.Hoa
Khéanh Béc, P.Hoa Phu (1)
Noi dung Hoa mang Cuéc Hoa mang Cudéc

Goéi Giga ONT Wifi 6 300.000 220.000 300.000 230.000
Goi Giga - 3T ONT Wifi 6 300.000 660.000 300.000 690.000
GOi Giga - 6T ONT Wifi 6 300.000 1.320.000 300.000{ 1.380.000
Go6i Giga - 13T ONT Wifi 6 300.000 2.640.000 300.000{ 2.760.000
G6i Giga F1 600.000 230.000 600.000 240.000
GOi Giga F1 - 3T . 600.000 690.000 600.000 720.000
Go6iGigaF1-6T ONT + AP Wifi 6 600.000 1.380.000 600.000{ 1.440.000
Goi Giga F1 - 13T 600.000 2.760.000 600.000{ 2.880.000
Goi Sky ONT Wifi 6 300.000 235.000 300.000 240.000
Goi Sky - 3T ONT Wifi 6 300.000 705.000 300.000 720.000
GOi Sky - 6T ONT Wifi 6 300.000 1.410.000 300.000{ 1.440.000
Goi Sky - 13T ONT Wifi 6 300.000 2.820.000 300.000{ 2.880.000
GOi Sky F1 500.000 245.000 500.000 250.000
GOi Sky F1 - 3T . 500.000 735.000 500.000 750.000
Go6i Sky F1- 6T ONT + AP Wifi 6 500.000 1.470.000 500.000{ 1.500.000
GOi Sky F1 - 13T 500.000 2.940.000 500.000{ 3.000.000
Goi F-Game ONT Wifi 6 300.000 275.000 300.000 280.000
GOi F-Game - 3T |ONT WIifi 6 300.000 825.000 300.000 840.000
Go6i F-Game - 6T |ONT Wifi 6 300.000 1.650.000 300.000{ 1.680.000
GoOi F-Game - 13T |ONT Wifi 6 300.000 3.300.000 300.000{ 3.360.000
Goi F-Game ONT + AP Wifi 6 500.000 285.000 500.000 290.000
Go6i F-Game - 3T |ONT + AP Wifi 6 500.000 855.000 500.000 870.000
GoOi F-Game - 6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 1.710.000 500.000{ 1.740.000
Goi F-Game - 13T [ONT + AP Wifi 6 500.000 3.420.000 500.000{ 3.480.000
GoOi Meta F1 ONT + AP Wifi 6
Go6i MetaF1-3T |[ONT + AP Wifi 6 500.000 1.140.000 500.000{ 1.140.000
Goi MetaF1-6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 2.280.000 500.000{ 2.280.000
Go6i Meta F1 - 13T |ONT + AP Wifi 6 500.000 4,560.000 500.000{ 4.560.000
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Bdang 2.10. Gid cwéc Combo khong box FPT Telecom Pa Ning

CSBH 12/11 COMBO KHONG BOX
X&d Hoa Phudc, xa Hoa Nhon, xa
Hoa.f’horig, xa Hoa K}ium‘lg, xa Hoa Toan chi nhanh trir cac
Khu vuc dp dung £ Lién, xa Hoa Son, xa Hoa Ninh, khu vuc ap dung Muc 2
i j Thiét bi P.Hoa Tho Tay, P.Hoa Quy, P.Hoa Chuong tr1nh 1' ’
Hiép Béac, P.Hoa Hi¢p Nam, P.Hoa
Khanh Bic, P.Hoa Phu (1)
Noi dung Hoa mang Cuéc Hoa mang Cuéc

Goi Giga ONT Wifi 6 300.000 210.000 300.000 220.000
Goi Giga - 3T ONT Wifi 6 300.000 630.000 300.000 660.000
Goi Giga - 6T ONT Wifi 6 300.000 1.260.000 300.000f 1.320.000
Goi Giga - 13T ONT Wifi 6 300.000 2.520.000 300.000 2.640.000
Goi Giga F1 500.000 220.000 500.000 230.000
Goi Giga F1 - 3T - 500.000 660.000 500.000 690.000
G6iGigaFL-6T |1 T AP WIfi6 500.000 1320.000]  500.000] 1.380.000
Goi Giga F1 - 13T 500.000 2.640.000 500.000f 2.760.000
Goi Sky ONT Wifi 6 300.000 225.000 300.000 230.000
Goi Sky - 3T ONT Wifi 6 300.000 675.000 300.000 690.000
Goi Sky - 6T ONT Wifi 6 300.000 1.350.000 300.000f 1.380.000
Goi Sky - 13T ONT Wifi 6 300.000 2.700.000 300.000f 2.760.000
G6i Sky F1 500.000 235.000 500.000 240.000
Goi Sky F1 - 3T e 500.000 705.000 500.000 720.000
Goi Sky F1- 6T ONT + AP Wifi 6 500.000 1.410.000 500.000{ 1.440.000
GOi Sky F1 - 13T 500.000 2.820.000 500.000 2.880.000
Goi F-Game ONT Wifi 6 300.000 265.000 300.000 245.000
Go6i F-Game - 3T |ONT Wifi 6 300.000 795.000 300.000 735.000
Goi F-Game - 6T |ONT Wifi 6 300.000 1.590.000 300.000( 1.470.000
Goi F-Game - 13T |ONT Wifi 6 300.000 3.180.000 300.000f 2.940.000
Goi F-Game ONT + AP Wifi 6 500.000 275.000 500.000 280.000
GOi F-Game - 3T  |ONT + AP Wifi 6 500.000 825.000 500.000 840.000
Go6i F-Game - 6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 1.650.000 500.000/ 1.680.000
GoOi F-Game - 13T |ONT + AP Wifi 6 500.000 3.300.000 500.000/ 3.360.000
GOi Meta F1 ONT + AP Wifi 6
Go6i MetaF1-3T |ONT + AP Wifi 6 500.000 1.080.000 500.000/ 1.080.000
Go6i MetaF1-6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 2.160.000 500.000/ 2.160.000
GOi Meta F1 - 13T |ONT + AP Wifi 6 500.000 4.320.000 500.000( 4.320.000
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Bdng 2.11. Gid cwéc Internet Only FPT Telecom Pa Nang

CSBH 12/11 INTERNET ONLY
Xa Hoa Phudc, xa Hoa Nhon, xa
Hoa Phong, xa Hoa Khuong, xa Hoa| . 1ibn trir cdc
, Lién, xa Hoa Son, xa Hoa Ninh, ]
Khu vue dp dung Thiét bi P.Hoa Tho Tay, P.Hoa Qiy, P.Hoa | <1 V¢ 4P dung Muc 2,
Hiép Béc, P.Hoa Hiép Nam, P.Hoa Chuong trinh 1
Khanh Béc, P.Hoa Phii (1)
Noi dung Hoa mang Cuée Hoa mang Cuéc

Goi Giga ONT Wifi 6 300.000 190.000]  300.000]  200.000
G6iGiga- 3T |ONT Wifi 6 300.000 570.000]  300.000]  600.000
G6iGiga- 6T |ONT Wifi 6 300.000 1.140.000]  300.000] 1.200.000
G6i Giga- 13T |ONT Wifi 6 300.000 2.280.000]  300.000| 2.400.000
Goi Giga F1 500.000 200.000]  500.000]  210.000
Go6i Giga F1- 3T . 500.000 600.000]  500.000]  630.000
G6iGiga F1-6T |01 T AP Wifi6 500.000 1.200.000]  500.000] 1.260.000
G6i Giga F1- 13T 500.000 2.400.000]  500.000] 2.520.000
Goi Sky ONT Wifi 6 300.000 205.000]  300.000] _ 210.000
Goi Sky - 3T ONT Wifi 6 300.000 615000  300.000]  630.000
Goi Sky - 6T ONT Wifi 6 300.000 1230.000]  300.000] 1.260.000
G6iSky - 13T |ONT Wifi 6 300.000 2.460.000]  300.000] 2.520.000
Goi Sky F1 500.000 215.000]  500.000]  220.000
Goi Sky F1- 3T . 500.000 645000  500.000  660.000
GoiSky FL-6T |01 +APWifi6 500.000 1290.000]  500.000] 1.320.000
G6i Sky F1- 13T 500.000 2.580.000]  500.000] 2.640.000
Goi F-Game ONT Wifi 6 300.000 245.000]  300.000]  250.000
Go6i F-Game - 3T |ONT Wifi 6 300.000 735.000]  300.000]  750.000
G6i F-Game - 6T |ONT Wifi 6 300.000 1470.000]  300.000] 1.500.000
Go6i F-Game - 13T |ONT Wifi 6 300.000 2.940.000]  300.000] 3.000.000
Goi F-Game ONT + AP Wifi 6 500.000 255.000]  500.000]  260.000
G6i F-Game - 3T |ONT + AP Wifi 6 500.000 765.000]  500.000]  780.000
G6i F-Game - 6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 1530.000]  500.000] 1.560.000
G6i F-Game - 13T |ONT + AP Wifi 6 500.000 3.060.000]  500.000] 3.120.000
Goi Meta F1 ONT + AP Wifi 6

Goi Meta F1-3T |ONT + AP Wifi 6 500.000 1.020.000]  500.000] 1.020.000
G6i Meta F1- 6T |ONT + AP Wifi 6 500.000 2.040.000]  500.000| 2.040.000
G6i Meta F1 - 13T |ONT + AP Wifi 6 500.000 4.080.000]  500.000] 4.080.000

Bang gia dich vu internet duwoc chia thanh ba nhém chinh: Combo cé Box, Combo

khong Box, va Internet Only, nham dap @ng nhu cau da dang cua khach hang. Cac goi

dich vu nhu Giga, Giga F1, Sky, F-Game, Meta F1 c6 cac muc gia khac nhau tuy thugc
vao thai gian sir dung (3T, 6T, 13T) va thiét bi di kém.
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Nhin chung, Combo c6 Box c6 gia cao hon di kém giai phap hd tro thiét bi kém
theo, trong khi Combo khong Box va Internet Only phi hop hon véi ngudi chi can
internet. Dac biét, cac g6i F-Game, Meta F1 c6 gia cao hon, c6 thé xac dinh téc d6 va
d6 6n dinh t6i vu cho nhu cau choi game. Ngoai ra, gia chan ciing ¢ su khéc biét giita
cac khu vuc, voi mot sé noi dugc huong muce gia wu dii hon. Nho sy linh hoat vé lya
chon g6i chan va gia chinh sach, khach hang c6 thé dé& dang tim duogc dich vu phi hop
vé6i nhu cau c& nhan hoic gia dinh.

— Chwong trinh khuyén mai 4p dung tai Pa Ning:

+ Mua truéc 6 thang, ting ngay 1 thang st dung mién phi.

+ Giam 50% s tién dat coc khi ding ky g6i cudc Internet.

+ Uu dii phi hoa mang: Giam tir 500.000d xudng con 300.000d.

+ Uu dai gia cuéc khu vuc ving ven (Hoa Vang, Lién Chiéu...): Khach hang tai
cac khu vuc nay duoc huong mac gia thap hon so véi noi thanh.

+ Chinh sach uu dai cho khach hang thanh toan trugc: Tra trude 1 ndm: Tang 1
thang st dung mién phi nhung khong 4p dung thém wu dai khac; Lva chon goi
thanh toan 3 thang/lan: Gitp khach hang d& phai thanh toan hang thang, thuan
tién hon trong quan ly tai chinh.

— Céac chuong trinh khuyén mai trén gilp khach hang dé dang tiép can dich vu
Internet toc do cao vai chi phi tiét kiém hon, dong thoi khuyén khich khach hang
dang ky su dung lau dai.

Qua trinh tu van xong, khach hang dong y ky két hop ddng, phia FPT Telecom s&
hen lich dé dén nha dé khao séat 1am hop ddng. Trong budc nay khach hang da dong y
lya chon dugc san pham, dich vu ciing nhu cac géi cude va dong y véi cac diéu khoan
trong hop déng, nhan vién sé tién hanh viéc dat hang va xac nhan lai théng tin véi khach
hang. Bé dam bao su chinh xac va déng nhat giita khach hang véi cong ty vé cac thong
tin dat hang, thong tin lién quan dén san pham, dich vu ciing nhu phuong thirc thanh
toan giao dich cd trong hop dong.

Nhan vién dich vu khach hang cua FPT Telecom sé thu thap thdng tin khach hang

va luu thong tin trén trang http://inside.fpt.net/default.asp cua cong ty.

Hién nay, FPT Telecom dang 4p dung hinh thuc 1am hop dong dién tir thong qua

dién thoai hoac may tinh. Thi tuc ding ki dich vu caa FPT Telecom Pa Néng bao gom:
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— Péi véi khach hang 1a ca nhan, ho gia dinh thi gidy to chuan bi kha don gian, cha
yéu 1a c4c gidy to co ban ma hau hét moi nguoi déu so hitu.

+ Anh CCCD/CMND/H® chiéu hop 1& va con han sir dung

+ Anh gidy to thé hién dia chi lip dit nhu: ho khau, gidy tam tra...

+ S6 dién thoai cua nguoi st dung (bat budc 2 SPT trd 18n)

— Péi véi KH doanh nghiép thi don vi can chuan bi day du céc gidy to, gom:

+ Dang ky kinh doanh hop 1€

+ Anh CCCD/CMND/H®6 chiéu cta nguoi dai dién phép luat caa doanh nghiép

+ S6 dién thoai cua nguoi st dung (bat budc 2 SPT trd 18n)
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Hinh 2.11. Théng tin tinh trang hgp dong trén hé thang quan ly KH cia cong ty
Buéc 3: Thanh toan
Téng dai FPT Telecom s& guri mot tin nhan vé sé dién thoai ma khach hang da
ding ky bao gdm: Théng tin hop dong dién tir va béo gia tong tién dich vu.
Tuy thudc su thuan tién ma khach hang cé thé chon cac hinh thirc thanh toan sau:
+ Thanh toan bang tién mat: Khach hang co thé dang ki thu cudc hang thang sé co
nhan vién dén nha dé thu phi nén khach hang khéng can dén quay hoic thanh
toan online.
+ Thanh toén truc tuyén thdng qua Internet banking, ma QR pay, app Hi FPT, vi
momo... Piéu nay thuan tién cho nhitng khach hang ¢ xa khong co diéu kién

thanh toan truc tiép.
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Buéc 4: Lip dit

Sau khi hoan tat qua trinh ky két hop déng gitta 2 bén, FPT Telecom s& cho nhan
vién ky thuat dén trién khai va lap dat, thoi gian trung binh tir 1 t6i 2 ngay.

Nhén vién cong ty trude khi giao hang dén tay khach hang s& kiém tra that ki dé
tréanh duoc nhitng truong hop sai s6t va goi dién chac chan khach hang ¢ nha rdi tién
hanh dén lap dat mién phi cho khach hang.

Déi véi khach hang ngi thanh: Tir 1 — 2 ngay tir thoi diém ky hét hop dong.

Déi véi khach hang ngogi thanh: Tir 1 téi 3 ngay.

C) Quy trinh cham so6c khach hang sau ban hang cia cong ty

Sau khi khach hang da mua san pham caa cong ty, cong ty sé trién khai cac buéc
trong quy trinh CSKH nham tao quan hé 1au dai voi khach hang. Quy trinh CSKH sau
ban hang cua FPT Telecom bao gom:

— Goi dién chiam séc khdch hang sau khi lip dat: Doi ngii nhan vién CSKH s&
lien hé vai khach hang ngay sau khi san pham duoc giao dé kiém tra xem san pham c6
hoat dong tét khdng. Néu khach hang c6 bat ky cau hoi hoic thic méic nao, doi ngii nhan
vién s& giai dap va hd trg khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua nhat. Nham
dam bao duoc viéc tiép nhan théng tin caa khach hang thuc hién tot, FPT Telecom da
dura ra nhiéu phuong tién va cdng nghé pht hop dé dap (g nhu cau cua khach hang mot
cach tot nhat.

s6c - SL cap nhat: 0

Théng tin lién ha 0376661076 ;

Két qua lién lac Khéng lién lac dwoc v

Két qua tw vén Thué bao khéng lién lac duoc v

Phan tich chi tiét v

Nguyén nhan chi tiét v
0376661076 thué bao

Nbi dung chiam séc

Phwong thite xi ly
Y kién khach hang
Khéch hang gép y

Tinh trang xi ly Dang xtv ly v

Théng tin HT Chuyén tiép phong ban Tao yéu clu giao

Hinh 2.12. Tinh trgng 1 cia khach hang
59



FPT Telecom mdi thang déu sé& cham soc khach hang bang céch goi dién hoi tham
khach hang c6 gap van dé truc tric gi khi sir dung mang cua FPT hay khong?. Trén day
la tinh trang 1 khi khach hang thué bao hozic khdng nghe may nhan vién s& nhap két qua

1&n hé thong webside http://inside.fpt.net/default.asp cung véi sé dién thoai caa khéch

hang, qua 3 dén 4 ngay sé& c6 nhan vién goi khach hang lai, diéu nay cho thay su c6 trach

nhiém khdng bo 16 khach hang nao.

¢ - SL cipnhat: 0
Thong tinlien he [ O] 0936299885 (] n
Két qua lién lac Gip truc tiép ngudi siv dung v
Két qua tw vin KH khéng cin phuc vu v
Phan tich chi tiét N
Nguyén nhan chi tiét v

Nguyén // 0936299885 SD &n dinh (cip nhat sé

Néi dung cham séc ndy lam chinh chi)

Phuong thic xir ly Khéng lam gi v
Y kién khach hang Thuyét phuc thanh céng v
Khich hang gép y KH khéng gép y v

Chuwong trinh 4p dung

Tinh trang xi Iy Dang xt ly v

v

Géi dich vu
+ Tao case bin méi

VAN Théng tin HT  Chuyén tiép phdng ban  Tao yéu ciu giao «

Hinh 2.13. Tinh trang 2 cia khach hang
Tinh trang 2 1a khach hang dang hai 1ong vé dich vuy, san pham cua FPT Telecom
khi nhan vién goi dién hoi khach hang dung dich vy, san pham bén FPT Telecom nhu
thé ndo. Gap nhiéu tinh trang khach hang ho cam thay on va hai long vé FPT Telecom,
nhan vién s& co trach nhiém nhap két qua Ién hé théng, c mdi thang s& c6 nhan vién
CSKH goi hoi khéach hang vé tinh trang st dung dé kip thoi giai dap thic mac hoic xu
ly cho khéch hang.
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s6c - SL cap nhit: 0

Théng tin lien he [0 0376661076

Két qua lién lac Giip truc tiép ngudr st dung v
Két qua tw vin KH yéu chu phuc vu ky thuat v
Phan tich chi tiét Mang chim, chap chon v
Nguyén nhén chi tiét X;

0376661076 KH bao m;}ngyéu, yéu clu téi bio

A tri, gi®» ndo ciing cé & nha
N&i dung chiim séc g &

Phuong thie xi ly Chuyén tiép phong ban khac v
Y kién khéch hang Dang suy nghi v
Khich hang gép y Kh khéng gép y v
Tinh trang xi 1y Dang xi ly v

v
Géi dich vu

Théng tin HT Chuyén tiép phoang ban Tao yéu clu giao ¢

Hinh 2.14. Tinh trgng 3 cia khach hang

P4y 1a tinh trang quan trong nhét caa khach hang, cong ty FPT Telecom ludn ludn
san sang hd tro khach hang moi IGc moi noi. Trén day 1a hinh anh tinh trang khiéu nai
ctia khach hang, khach hang dang sir dung mang yéu va can cho ngudi qua hd tro ki
thuat. B4i vai tinh trang nay nhan vién s& dé y note lai va hen khach hang trong thoi
gian gan nhit s& cho nhan vién ki thuat qua hd trg, ddi voi FPT Telecom khach hang
ludn dit 1én hang dau. Vi vay moi khiéu nai cta khach hang déu s& dugc giai quyét
nhanh chéng.

Két luan: Qua 3 tinh trang trén cho thay tinh trang khach hang khong lién lac dugc
trong cong tac CSKH thi phan hoi caa khach hang mdi khach hang s& ¢ nhiing truong
hop phan hdi khac nhau nhung nhin chung 3 tinh trang chiém ty Ié cao nhét lan luoc I3:
KH khdng nghe may, KH b4o mang dung tét, KH c6 phan hdi vé tinh trang dudng
truyén, san pham, dich vu. Ty 18 két qua CSKH ctua FPT Telecom bj dao dong thuong
xuyén boi ty & khach hang thué bao khong bat may mdi ngay sé dugc thay doi vi nhan
vién ludn cha dong lién hé lai sau 24h sau khi khéng lién lac dwoc khach hang. Diéu nay
cho thdy cong tac CSKH cua FPT Telecom khong bo 16 mot khach hang nao luén ling

nghe va ghi nhan y kién khach hang.
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— Lién lac trao doi thuyét phuc khéch hang:

+ Trao doi, tiép can vé Ii do khach hang khong thanh toan, khong s dung san pham,

dich vu cua cong ty

+ Thuyét phuc khéch hang tiép tuc st dung san pham, dich vu cua cong ty

+ Giéi thiéu vé san pham, dich vu méi, chinh sach wu dii cho khach hang

+ Ghi nhan lai théng tin trao doi v&i khach hang

— Doi véi nhirng khéach hang can thanh Iy hgp dong: Qué trinh ndy nham dé giai
quyét viéc khach hang muén cham dat hop dong hoic tra lai san pham, dich vu cho cong
ty. Sau khi nhan thong tin thi bo phan CSKH can goi dién hoi ly do vi sao khach hang
muén thanh ly hop dong. Tir d6, dua ra nhiing giai phap nham thuyét phuc khéach hang.
Chuyén vién doi ngii cham soc khach hang ludn phai trong tam thé san sang xu Ii cho
khach hang khi ho can. Ciing nhu bén cham soc khach hang can kiém tra can than quy
trinh thanh ly ciia cong ty dé dam bao thyc hién dung va nhanh chéng.

— Phan héi khéach hang: Pay 1a mot budc kha quan trong trong cong tic CSKH
cua cong ty, khach hang khi gap van dé gi thi d6i ngii nhan vién CSKH cua FPT Telecom
Da Ning ludn sin sang xu 1y nhitng yéu cau cua khach hang va phan héi lai khach hang
dam bao tinh chinh x4c va day du thong tin ciing nhu cung cap thong tin chi tiét. Nhan
vién s& théng béo rang nhitng yéu cau cia ho da dugc tiép nhan, tao su tin twong véi
khach hang ciing nhu hoi y kién khach hang dé nam chac y kién caa ho vé chat lugng
san pham, dich vu cua cong ty. Tir d6 xem xét cac y kién dé cai thién chat lugng hon vé
san pham, dich vu cua cong ty.

Sau khi khach hang ky hop dong va st dung dich vu, FPT Telecom Pa Nang trién
khai cac chinh sach chiam soc khach hang nham nang cao trai nghiém, giit chan khach
hang lau dai va gia tang sy hai long.

e Ap dung cac chwong trinh khuyén mai sau ban hang:

— Chwong trinh tich diém FGold trén #ng dung Hi FPT

Khéch hang c6 thé tich diém Gold théng qua cac hoat dong trén ung dung Hi FPT
nhu: Thanh toén hoa don; Pang ky méi hop dong; Béo su ¢d, yéu cau hd tro ky thuat
qua ung dung; Gidi thiéu ban be.

Piém Gold c6 thé doi thanh:

+ Voucher mua thiét bi nhu modem, router.
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+ Voucher giam phi lip dat duong truyén méi.
+ Voucher mua camera giam sat véi gia wu dai.
— Chinh sach tang voucher cuwéc cho khach hang trung thanh
Véi nhitng KH d str dung dich vu lau dai va cé nhirng dong gop ¥ kién, phan hoi
tich cuc nhu: B4o 13i thiét bi gitip cong ty cai thién san pham; Gop y dich vu hoic phan
anh khi c6 su ¢ (dut cap quang, 13i thiét bi...). FPT Telecom s& tang voucher giam cudc,
vi du: Voucher 50.000d — 100.000d giam truc tiép vao hoa don thang tiép theo.
— Uu dii cho KH cii khi mé réng dich vu: KH dang st dung Internet/Truyén hinh
néu mubn lap thém camera s& dugc mua camera véi gia wu dii hon so voi KH méi.
Céc chuong trinh trén giup khach hang tiét kiém chi phi, gia tang trai nghiém dich
vu va gan b6 1au dai véi FPT Telecom Pa Nang.
e Giai quyét cac khiéu nai sau ban hang
Bdng 2.12. Sé Iweng khiéu nai ciia KH tai FPT Telecom Pa Néing nim 2024

STT N@i dung khiéu nai 50 lugng Tylg
i i (trwong hop) (%)

1 | Puong truyén Internet khong on dinh 78 43%
2 | Thiét bi (modem/router) truc tric 62 34%
3 | Thai @6 phuc vu cta nhan vién 21 12%
4 | Thoi gian ho tro cham 13 7%
5 | Thu tuc thay d6i dich vu/phi phat sinh 8 4%

TONG 182 100%

(Nguén: Phong Dich vu khach hang - FPT Telecom Pa Nang)

Theo bang thong ké, trong ndm 2024, FPT Telecom Pa Néng ghi nhan tong cong

182 trudng hop khiéu nai tir KH, phan anh mét sé bat cap trong qué trinh cung cap dich

vu. Trong d6, van dé dudng truyén Internet khong 6n dinh chiém ty Ié cao nhat véi 78

truong hop (43%), cho thiy day 1a nguyén nhan chinh gy anh huéng dén trai nghiém

ngudi ding. Tiép theo 1a cac phan anh vé thiét bi modem/router tryc trac véi 62 truong
hop (34%), cho thay nhu cau can kiém tra va thay thé thiét bj dinh ky 1a rat can thiét.

Bén canh do, thai d6 phuc vu ctia nhan vién ciling dugc phan anh qua 21 truong

hop (12%), thé hién sy can thiét trong viéc nang cao k¥ niang giao tiép va tinh than phuc

vu ciia d6i ngii cham soc khach hang. Ngoai ra, cac khiéu nai vé thoi gian hd tro cham

(7%) va thu tuc thay doi dich vu/phi phat sinh (4%) tuy chiém ty 1¢ thap hon nhung van

la nhitng yéu té anh huéng dén mirc d6 hai 10ng caa khach hang.
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T nhitng s6 liéu trén, ¢ thé thady FPT Telecom can tap trung cai thién vé ha tang

ki thuat va nang cao chat luong phuc vu, qua d6 timg budc nang cao trai nghiém va git
chan khach hang trong bi canh canh tranh gay gat hién nay.

> Dé thuc hién viéc xu Iy khiéu nai hiéu qua, FPT Telecom Pa Ning ap dung quy
trinh tiép nhan va giai quyét thic mac/khiéu nai cua khach hang theo so d6 sau.

(Th(’mg tin TM/KN )

l

Tiép nhén thic méc/khiéu
nai cua khach hiang

l

Xir Iy thic méc/khiéu nai
ctia khiach hang

l

Théc
mic/
Khiéu nai
dugce giai
quyét
Not OK

H3 tro/Phéi hop, xii 1y

So' dé 2.3. Quy trinh xa Iy khiéu nai/thdc mdc cia KH tai FPT Telecom Pa Ning
Phan tich quy trinh xir Iy don khiéu nai ciaa khéach hang:
Budéc 1: Thong tin khiéu nai ciaa khach hang
Vé phia khach hang thi nhitng thdng tin khiéu nai khach hang phai cung cip day
du, chinh xé4c phan 4anh dung yéu cau caa minh. Noi dung khiéu nai khach hang thuc

hién trén van ban.

Budéc 2: Tiép nhan thong tin khiéu nai cia khach hang
Can bo phu trach giai quyét khiéu nai khach hang c6 trach nhiém tiép nhan phan
anh, khiéu nai cua khach hang. Khiéu nai dugc ghi nhan vao phiéu theo dai xur ly va
nhap vao bao cao dé theo ddi. Khach hang khiéu nai bang vin ban nén can bo giai quyét
khiéu nai phai tiép nhan va phan hoi bang vian ban trong vong 2 ngay lam viéc.
Buéc 3: Xir Iy don khiéu nai ciia khach hang
Can bo phu trach giai quyét khiéu nai sau khi di tiép nhan don khiéu nai caa khach
hang sé& kiém tra lai tinh x4c thuc cua thong tin dong thoi xac dinh pham vi khiéu nai.

Néu khiéu nai ctua khach hang vuot qua tham quyén cua bo phan giai quyét khiéu nai
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thi khiéu nai ctia khach hang sé& dugc chuyén I&n bo phan chirc niang c6 tham quyén cao
hon xem xét va dua ra phuong an giai quyét. Sau khi c6 phuong an giai quyét, bo phan
chie ning s& chuyén phuong an giai quyét cho bd phan giai quyét khiéu nai dé bo phan
nay lam viéc vai khach hang. Néu khiéu nai cua khach hang thudc tham quyén caa bo
phan giai quyét khiéu nai thi bo phan nay sé truc tiép tién hanh xir 1y va dua ra phuong
an giai quyét pht hop véi van dé khiéu nai cua khach hang. Trong trudng hop khdng
giai quyét ngay cho khach hang ngay thoi diém tiép nhan khiéu nai thi phai phan hoi
thong tin cho khach hang trong vong 24h ké tir Itc tiép nhan théng tin.

Buwéc 4: Két qua xir ly

Can bo phu trach giai quyét khiéu nai khach hang cin cr vao qué trinh xu Iy khiéu
nai dé dua ra 101 giai dap rd rang cho khach. Néu khach hang thoa man véi két qua xu
ly, khiéu nai xem nhu di duoc giai quyét. Néu khach hang chua thoa man, cong ty sé
thuc hién thém budc thir nam.

Buwéc 5: Hb tro phdi hep cung xir ly

Nhu da dé cap ¢ budc 4 khi khach hang chua hai long véi két qua ma ho nhan
duoc thi khi d6 can su hd tro cua cac ban can bo khac nhau: Can bo phu trach chim
s6¢/Giai quyét khiéu nai KH; Céan bo cac b phan c6 lién quan khac: Ky thuat, Dich vu
khach hang; Lanh dao cac don vi; BGD, Ban Chét luong dé cling tham gia hd tro giai
quyét khiéu nai nham dua ra cho KH céu tra 1oi hai 1ong nhat. Can bo phuy trach CSKH
lien hé qua dién thoai dé hd trg KH truc tiép tai cong ty hodc gian tiép tai dia chi KH.
Thoi gian xir Iy tir 24 - 48 gio. Truong hop KH khong hai long vai két qua xir ly qué 48
gio, thac mac/khiéu nai dugc chuyén cho lanh dao don vi, Ban dam bao chét luong tham
gia ho tro xtr ly.
2.4.2.3. Panh gia két qua hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty

FPT Telecom di va dang ap dung nhiéu phuong phap khac nhau dé danh gia két
qua hoat dong chiam so6c khach hang, thong qua hé thdng chi sé KPIL, danh gia ghi am
cudc goi va kiém soat cac hang muc dich vu. Nhitng cong cu ndy gilp cong ty theo doi
hiéu qua cia timg giai doan chiam séc, nhan dién nhitng diém con han ché va dua ra giai

phap cai tién nham nang cao chat luong tuong tac va trai nghiém khach hang.
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e Duwatrén bo KPI

— Ty 1¢ KH roi mgng: Pay 1a chi s6 phan anh sb lugng khach hang ngirng st dung
dich vu. Ty Ié nay gitip FPT Telecom danh gia muc d6 hai long cua khach hang. Néu ty
1& nay cao, céng ty can phan tich nguyén nhan va cai thién cac dich vy, chuong trinh
cham séc khach hang dé giir chan khach hang, tranh mat mat doanh thu.

Ty 1¢ KH roi bé = (S6 lieong KH roi di / Tong sé KH ban dau) x 100

— Ty 1é KH ¢6 nguy co réi mgng nhung van tiép tuc sie dung dich vu: Ty 18 nay
do luong hiéu qua cia cac bién phap cham séc khach hang ddi véi nhoém khach hang c6
nguy co roi mang. Néu ty Ié nay cao, diéu d6 ching t6 FPT Telecom dang thuc hién
hiéu qua cac chuong trinh can thiép, khuyén mai hoic cai tién dich vy dé giir khach hang
tiép tuc str dung san pham/dich vu.

— Ty 1 recare dio han (moi khach hang tham gia trd trwéc): Chi sé nay phan
anh kha nang cua FPT Telecom trong viéc moi KH tham gia cac chuong trinh gia han
tra trudc hoac chuyén sang goi tra truéc. Ty 18 nay giup cong ty danh gia sy thanh cong
cuia c&c chién luoc giir chan khach hang va téi wu hoa doanh thu tir khach hang hién tai.

e Danh gia ghi am

Dénh gia ghi 4m 1a mot phuong phap quan trong giip FPT Telecom kiém soét chat
luong chiam soc khach hang. Thong qua hé théng ghi am cudc goi, cong ty c6 thé danh
gia mirc d6 chuy@n nghiép caa nhan vién tong dai, kha niang ling nghe, tu vain va giai
quyét van dé cho khach hang. Viéc phan tich noi dung cac cudc goi gitip xac dinh nhiing
diém can cai thién trong quy trinh chiam soc, tir 46 dua ra cac bién phap dao tao phi hop
nham nang cao k¥ niang giao tiép va xu ly tinh huéng. Ngoai ra, thdng qua phan hdi truc
tiép tir khach hang trong cac cudc goi, FPT Telecom c6 thé do luong mic d6 hai long,
kip thoi diéu chinh dich vu dé mang dén trai nghiém tot hon.

e Kiém soat cac hang muc dich vu

Kiém soat cac hang muc dich vu 13 mét buéc quan trong trong quy trinh chim séc
khach hang ctia FPT Telecom nham dam bao chat luong dich vu 6n dinh va dap ung
nhu cau cta khach hang. Cong ty thudng xuyén theo ddi va danh gia cac yéu té nhu toc
d6 duong truyén internet, mirc do 6n dinh cua hé théng, thoi gian phan hoi va xir ly yéu
cau hd trg. Ngoai ra, viéc kiém soét con bao gom danh gia hidu qua cua cac chuong

trinh khuyén méi, chinh séch bao tri, ciing nhu mirc d6 hai long cua khach hang di voi

66



dich vu cung cap. Thdng qua cac bién phap giam sat chat ché va cai tién lién tuc, FPT
Telecom khong chi ndng cao trai nghiém nguoi dung ma con tang cuong kha nang canh
tranh trén thi truong.

2.4.3. Két qua danh gia cia khach hang vé cong tdc CSKH tai FPT Telecom

Nhidm danh gia thuc trang cong tac chim soéc khach hang va tim hiéu cam nhan
thuc té cua nguoi dung d6i véi dich vuy tai Cong ty C6 phan Vién théng FPT, tac gia da
thue hién khao sét y kién khach hang vé cac khia canh lién quan dén trai nghiém sir dung
dich vu. Pay 1a budc quan trong trong qué trinh thu thap dit liéu phuc vu cho dé tai khoa
luan, v6i muc tiéu phan anh trung thuc mtc do danh gia cua khach hang ciing nhu dé
Xuat cac giai phap phu hgp nhiam nang cao chat lwgng dich vu.

Trong thang 2 nam 2025, khao sat duoc thuc hién véi 120 khach hang, bao gom
ca khach hang cé nhan va doanh nghiép hién dang sir dung dich vu cua FPT Telecom.
Phiéu khao sat duoc phat truc tiép tai cac diém giao dich va giri qua hinh thirc truc tuyén.
Noi dung tap trung vao bén tiéu chi chinh: chuwong trinh khuyén mai, thai do phuc vu
ctia nhan vién, co s& VAt chat tai diém giao dich va chat lugng hd tro ki thuat.

Sau thoi gian thu thap, di c6 100 phiéu duoc gui vé, trong d6 c6 82 khach hang 1a
khéch hang c& nhan, 18 khach hang 1a khach hang t6 chie. Két qua khao sat 1a can cir
quan trong giup ngudi nghién ctru danh gia khach quan thuc trang céng tic CSKH tai
FPT Telecom, tir d6 dé xuat cac giai phap mang tinh thyc tién va kha thi hon.

Bdng 2.13. Pic diém ciia mdu khdo sat

i s So lwgng Ty 18
Co cau mau Phan loai .
) (nguroi) (%)
Khich hang chl nhan 82 82%
To chure 18 18%
Dudi 6 thang 24 24%
Thaoi gian sit dung |6 thang — 1 ndm 38 38%
dich vu Internet FPT |1 — 3 nam 25 25%
Trén 3 nam 13 13%
TONG 100 100%

Qua bang sé liéu cho thiy, dbi twong khao sat cha yéu 1a KH c& nhan, chiém ty Ié
ap dao 82%, trong khi KH t6 chirc chi chiém 18%. Diéu ndy phan anh thyc té rang phan

I6n dich vu Internet cia FPT Telecom hién nay dang phuc vu nhom khach hang c& nhan.
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Tuy nhién, & ma rong thi phan va gia ting tinh 6n dinh vé doanh thu, cdng ty can c6
chién luoc tiép can hiéu qua hon véi nhém khach hang td chirc — doanh nghiép.

V& thoi gian sir dung dich vu, nhom khach hang d3 sir dung Internet FPT tir 6 thang
dén 1 nam chiém ty 1& cao nhat (38%), tiép theo 1a nhém sir dung tir 1 — 3 nam (25%)
va dudi 6 thang (24%). Trong khi dé, ty 1& khach hang gan b6 1au dai trén 3 nam chi
chiém 13%. Diéu nay cho thdy muac d6 trung thanh véi dich vu cia FPT Telecom con
chua cao, cong ty can chd trong hon dén viéc nang cao chat luong dich vy, cham soc
hau mai va duy tri két néi dé gia tang ty 1é khach hang 1au nim.

Tong thé, mau khao sat phan anh tuong ddi chinh xac hién trang st dung dich vu
cta khach hang FPT Telecom va la co sé quan trong dé doanh nghiép dua ra cac dinh
huéng cai thién chat luong dich vu trong thoi gian tai.

e Anh/chi dinh gid nhw thé nao vé mire dg hdp dan, minh bach cdc chwong trinh

khuyén méi ciia FPT Telecom?

Nhan dinh Solwong | Ty I¢
T (nguoi) (%0)
Rat khong tot 1 1%
Khong tot 6 6%
Binh thuong 18 18%
Tot 24 24%
Rat tot 51 51%

Téng cong 100 100%

Két qua khao sat cho thdy 75% KH danh gid tich cuc vé chuong trinh khuyén mai
ctia FPT Telecom, trong d6 51% chon mirc “Rét tét”. Diéu nay cho thiy chuong trinh
dugc danh gia cao vé tinh hap dan. Tuy nhién, van con 18% phan hoi & mutc “Binh
thudng” va 7% danh gia chua tét, phan anh rang van con mot s6 KH chua dugc dap tng
ky vong. Vi vay, cong ty can tiép tuc cai thién noi dung, cach thic trién khai khuyén

mai, ddng thoi tang cudng kénh thdng tin dé nang cao hiéu qua tiép can khach hang.
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e Anh/chi dinh gid nhw thé ndo vé thdi dp giao tiép, sw nhiét tinh va khd ndng

hé tre’ ciia nhdn vién chim séc khdch hang?

Nhan dinh 36 lwgng Tyle

T (nguo) (%)

Rat khong tot 1 1%
Khéng tot 13 13%
Binh thuong 19 19%
Tt 22 22%
R4t tot 45 45%
Tong cong 100 100%

Theo khao sat, 67% khach hang danh gia “Tot” va “Rét tét” vé thai ¢ phuc vu va
kha ning hd tro cua nhan vién FPT Telecom, thé hién qua su giao tiép lich sy, than thién
va xtr ly nhanh chéng. Tuy nhién, van con 19% danh gia “Binh thuong” va 14% danh
gia chua tot, cao hon so véi cac tiéu chi khac. Do d6, cong ty can xem xét nguyén nhan
va ting cudng dao tao dé nang cao chat luong phuc vu.

e Anh/chi dinh gid ra sao vé co sé Vit chdt tei diém giao dich FPT, bao gom

khong gian, thiét bi hé tre'va khu veec cho?

Nhan dinh 59 hrong Tyle
T (nguo) (%0)
Rat khong tot 1 1%
Khéng tot 7 7%
Binh thuong 19 19%
Tot 19 19%
Rat t6t 53 53%
Tong cong 100 100%

Khao sét cho thay 72% khach hang danh gia tich cuc vé co s vat chit tai diém
giao dich FPT Telecom, trong d6 53% chon murc “Rét tét” — cho thay su dau tu hiéu qua
vao khong gian, thiét bi va khu vuc cho. Tuy nhién, van c6 19% danh gia “Binh thuong”
va 8% danh gia chua tot, phan anh mot s diém con han ché can duoc cai thién dé mang
lai trai nghiém dong déu hon. Nhin chung, co sé vat chat 13 mot lgi thé cia FPT, nhung

doanh nghiép van can tiép tuc ghi nhan y kién dé hoan thién hon nira.

69



e Anh/chi dinh gid nhw thé nao vé chdt lweng hé tro ky thugt ciza FPT Telecom?

Nhan dinh 56 lwgng Tyle

o (ngud) (%0)

Rat khong tot 1 1%
Khong tot 14 14%
Binh thudng 16 16%
Tot 22 22%
Rat tot 47 A7%
Tong cong 100 100%

Két qua khao séat cho thiy phan Ion khach hang danh gia tich cuc vé chat lugng hd
tro ki thuat caa FPT Telecom. Cu thé, co dén 47% nguoi duoc khao sat danh gia “Rat
t6t” va 22% danh gia “T6t”, chiém téng cong 69%, cho thay sy hai 1ong cao caa khach
hang dbi vai dich vy hd tro ki thuat. Trong khi d6, chi ¢ 1% danh gia “Rat khong tot”
va 14% danh gia “Khong tot”, chiém tong cong 15%, cho thay ty I¢ phan héi tiéu cuc l1a
rat thap. Ngoai ra, 16% khach hang dua ra y kién “Binh thuong”, phan anh rang van con
mét bo phan ngudi dung chua thuc Sy 4n trong véi chat lugng dich vu.

Nhin chung, két qua khao sat phan anh chat lugng hd trg ki thuat cia FPT Telecom
dugc danh gia cao, voi mirc do hai long twong ddi vuot troi, tuy nhién doanh nghiép van
can xem xét va cai thién trai nghiém cta nhom khach hang chua hai 1ong dé nang cao
chat luogng dich vu toan dién hon.

2.4.4. Panh gia chung tinh hinh cia hoat dong CSKH tai cong ty
2.4.4.1. Nhirng két qua dat dwoc

Hoat dong CSKH la mot hoat dong quan trong ddi véi mdi nganh nghé kinh doanh.
Pay chinh 14 bién phap hitu hiéu dé thu hit khach hang, gianh thi phan va lgi nhuan cao.
Hoat dong CSKH cua Céng ty C6 phan Vién thong FPT Pa Ning ¢6 mét s vu diém:

— P6ingii can bd nhan vién tai FPT Telecom Da Néng da tu van, giai dap thic mac
cho khach hang nhanh chéng, chuyén nghiép. Pugc danh gia 1a am hiéu nghiép vu
chuyén mon va c6 ky ning giao tiép tot so véi cac cong ty vién thong trén dia ban.

— Hé thdng co sé vat chat ki thuat ciing duge Ban 1anh dao FPT Telecom Pa Néng
chd trong dau tu dé mang lai su hai 1ong cao nhat cho khéach hang.

— Ung dung céng nghé thdng tin trong qua trinh 1am viéc van dung mot cach co

hiéu qua.
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— Cong tac giai quyét khiéu nai duoc thuc hién kha tdt, va ty I¢ khiéu nai ctia khach
hang ciing giam dan, viéc giai quyét khiéu nai luén dugc cong ty tién hanh nhanh chéng
va tuan tha dung quy trinh.

— Cong ty thudng xuyén cd cac chuwong trinh khuyén mai, ting qua tri an khach
hang, diéu nay gilp khach hang cam thay hai 10ng va tin tudng véi san pham va dich vu
cua cong ty.
2.4.4.2. Nhiing ton tai

Bén canh nhitng két qua ma cong ty da dat duoc, van con ton dong mot s6 van dé
can phai tim ra nguyén nhan va cach khic phuc dé hoat dong CSKH cua cong ty tré nén
hoan thién hon:

— V& chét lugng san pham, dich vu: Khach hang cia FPT Telecom thuong xuyén
khiéu nai khdng hai long vé chat lugng duong truyén khong dam bao, chat lugng duong
truyén con kém, chua duoc tot, thiét bi modem thuong xuyén bi 16i 1am gian doan duong
truyén caa khach hang. Piéu nay anh hudng dén sy trai nghiém san pham, dich vy cua
khéach hang.

— Mot s6 khach hang chua duoc hd tro ki thuat hozc giai quyét van dé kip thoi khi
sir dung dich vy Internet. Biéu nay c6 thé khién khach hang khong tin twong vao kha
ning giai quyét van dé cua cdng ty va chuyén sang sir dung san pham va dich vu cua
cac cong ty canh tranh.

— Thoi gian khi lién hé véi tong dai hodc hd trg ky thuat truc tuyén con cham van
con hién tuong chwa dap ing duoc yéu cau cua khach hang.

— Heé théng luu trix théng tin khach hang con han ché, mot s6 khach hang di khong
st dung mang tir 1au ma cong ty van luu trix théng tin. Tir d6 s& lam mat thoi gian trong
viéc cham séc khach hang hang thang ddi véi nhitng khach hang khdng st dung nira.

— K§ ning giao tiép cia mot s6 nhan vién khi tiép xic v6i khach hang con nhiéu
han ché, van xay ra tinh trang nhan vién dugc giao nhi¢m vu CSKH c6 nhitng ung xur

chua phu hop dé 1am vira 1ong khach hang.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG SU DUNG DICH VU INTERNET TAI CONG TY CO PHAN VIEN
THONG FPT CHI NHANH DA NANG
3.1. Quan diém va muc tiéu phat trién dich vu caa Cong ty Cé phan Vién thong
FPT chi nhanh Pa Ning dén nim 2030

3.1.1. Quan diém phat trién

FPT Telecom chi nhanh Da Néng xac dinh phat trién dich vu phai gin lién véi
chién lugc phat trién kinh té sb va d6 thi thdng minh cua thanh phd. Doanh nghiép lay
khach hang lam trung tam, l1ay cong nghé 1am nén tang va chat luong dich vu 1am loi
thé canh tranh. Phat trién dich vu khdng chi nhim mé rong quy mé thi truong, ma con
huéng dén nang cao gia tri sir dung cho khach hang ca nhan, ho gia dinh va t6 chuc.

Quan diém phét trién ciia FPT Telecom Pa Néng tap trung vao ba tru cot chinh:

e D4i maéi sang tao lién tuc trong san pham va mé hinh cung tng dich vu.

e Toi uu hoa trai nghiém khach hang théng qua sb hoa toan dién cac quy trinh cham
s6c va ho tro.

e Tang cuong lién két véi chinh quyén dia phuong va cong déng doanh nghiép dé
cuing phat trién hé sinh thai sé.

Ngoai ra, cong ty dé cao viéc phét trién bén viing, dam bao hai hoa gitra tang truong
doanh thu vai trdch nhiém x&@ hoi va bao vé moéi truong. Viéc ung dung tri tué nhan tao
(Al), dir liéu lon (Big Data), va cac giai phap dién toan dam may dwgc coi la hudng di
tat yéu nham dap ung nhu cau ngay cang da dang va ca nhan hda cua khach hang, dong
thoi tao ra loi thé canh tranh dai han.

3.1.2. Muc tiéu phat trién

Pén nam 2030, Cong ty C6 phan Vién thdng FPT — Chi nhanh Pa Ning dit ra cac
muc tiéu phat trién cy thé nham khang dinh vi thé 1a doanh nghiép vién thong — cong
nghé hang dau khu vuc mién Trung, dong gop tich cuc vao qua trinh chuyén dbi s6 toan
dién caa thanh phd Pa Néng. Cac muc tiéu chinh bao gom:

e M0 rong thi phan dich vy Internet va truyén hinh tra tién, phan dau giir viing vi

tri top dau vé sb lugng thué bao va muc d6 bao phi ha tang tai khu vuc.
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e Phat trién manh céc dich vu cdng nghé s tich hop, nhu: dich vu dam may (FPT
Cloud), giai phap quan tri doanh nghiép (FPT.eServices), dich vu bao mat théng tin,
camera giam séat thdng minh, phi hop véi xu thé d6 thi théng minh.

e Ting truong doanh thu hang nam 6n dinh tir 10-15%, trén co s& M& rong tap
khéach hang ca nhéan, ho gia dinh, doanh nghiép vira va nho.

e Nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang, giam ty 1€ khach hang roi
mang xuéng dudi 5%/niam, nang cao toc do xir Iy yéu cau va ty 1é khach hang tiép tuc
str dyng dich vy sau ho tro.

e Pau tr mo rong ha tang vién thong va sé hda quy trinh quan Iy ndi b, ting cuong
ning luc van hanh tu dong, tiét kiém chi phi va cai thién chat luong dich vu.

e Phat trién ngudn nhan luc chat lwong cao, xay dung doi ngii nhan vién am hiéu
cdng nghé, ¢ k¥ niang giao tiép — tu van chuyén nghiép, dap ung yéu cau phat trién
trong ky nguyén sb.

Thong qua cac muc tiéu ndy, FPT Telecom chi nhanh Pa Ning huéng dén viéc
khdng chi & nha cung cap dich vu vién théng ma con tro thanh di tac chién luoc ddng
hanh cting chinh quyén va doanh nghiép dia phuong trong hanh trinh chuyén doi s6 dén
nam 2030.

3.2. Giai phap hoan thién céng tac chim séc khach hang tai Céng ty Cé phan Vién
thong FPT chi nhanh Pa Ning
3.2.1. Nang cip ha ting k¥ thuét va ning luc hd tre dich vu

Dé nang cao chét lugng cham soc khach hang va gia ting sy hai 10ng trong qué
trinh sir dung dich vu, Cong ty C6 phan Vién thong FPT chi nhanh Da Ning can tap
trung dau tu dong bo vao hai yéu té cét 16i: hé thdng ha tang ki thuat va nang luc hd tro
ki thuat. Pay 1a hai try cot then chot dam bao trai nghiém khéach hang on dinh, nhanh
chéng va hiéu qua. Mot sé giai phéap tong hop cu thé bao gom:
3.2.1.1. Nang cép ha ting k¥ thuit ciia cong ty
a) Khdo sét va xi Iy diém yéu ha tang tgi khu vec xa trung tam

Hién nay, mot sé khu vuc ngoai thanh Pa Ning nhu xa Hoa Bic, Hoa Pha, Hoa
Khuong (thudc huyén Hoa Vang), khu vuc rirng Son Tra (phuong Tho Quang, Méan
Thai) va cac ving giap ranh Quang Nam nhu Hoa Tién, Hoa Nhon thudng gap phai tinh

trang tin hiéu mang yéu, két néi chap chon. Pay 1a nhirng khu vuc c6 dia hinh ddi ni,
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dan cu thua thét, ha ting vién thong chua duoc dau tu dong bo. Do d6, FPT Telecom
DPa Ning can tap trung khao sat va cai thién ha ting mang tai cac khu vuc nay nhiam
nang cao chat luong dich vu va ting muac do hai long cua khach hang.

Dé trién khai hiéu qua, cong ty nén xay dung ké hoach khao sét thuc dia dinh ky
theo tirng quy. M&i dot khao sat bao gém sy tham gia cia ki thuat vién, nhan vién cham
s6¢c khach hang va can bo phu trach ha ting mang. Trong qué trinh khao sat, d6i ngii
thue hién can sir dung thiét bi chuyén dung dé do cuong do tin hiéu WiFi, toe do truyén
tai dit liéu ciing nhu thu thap phan &nh tryc tiép tir nguoi dan tai dja phuong. Dit liéu
thu dugc s& giup xac dinh chinh xac cac “diém den” vé mang yéu, tir d6 xay dung ban
dd vung phu s6ng va phan loai mtc d6 wu tién xu 1y.

Sau khi hoan tat khao sat, cac khu vuc s& duoc phan loai theo ba mtc do: mac 1
(uu tién cao) danh cho cac khu vuc cé trén 20 ho dan st dung dich vu va phan anh tinh
trang mang Yyéu lién tuc trong ba thang gan nhat; mac 2 1a cac khu vuc cé it ho dan
nhung mirc d6 anh hudng nghiém trong; mac 3 1a nhitng ving tiém ning maé rong dich
vu trong twong lai. Viéc phan loai giip FPT Telecom dé dang xac dinh nguon luc va 16
trinh cai thién phu hop.

V& giai phap k§y thuat, trong ngan han, cdng ty nén trién khai lap dit cac bo kich
s6ng WiFi tai c4c vi tri duoc xac dinh 1a diém yéu tin hiéu. Bén canh do, k¥ thuat vién
can kiém tra thiét bi dau cudi tai nha khach hang va diéu chinh lai huéng phéat song hoac
thay thé thiét bi khong tuwong thich. Trong trung han, FPT Telecom c6 thé dau tu mo
rong tuyén cap quang dén cac cum dan cu mai & Hoa Bic, Hoa Pha hoic ving ven Son
Tra. Bong thoi, cong ty can phdi hop véi chinh quyén dia phuong dé hd trg cong tac
kéo cap, dam bao tién do thi céng ha tang.

V& lau dai, cdng ty nén can nhic xay dung cac tram trung chuyén tin hiéu tai nhiing
khu vuc giép ranh giira thanh phd va cac huyén ngoai thanh nhu Hoa Tién — Qué Son.
Pay 1a giai phap gitp 6n dinh két ndi tai cac ving bién mang. Ngoai ra, khi diéu kién
k§ thuat cho phép, c6 thé trién khai thir nghiém céng nghé 5G dé thay thé mang c6 dinh
& cac khu vuc kho tiép can. Sau khi hoan tat cai thién, FPT Telecom nén thuc hién khao
sat muc d6 hai long khach hang thdng qua goi dién, SMS hoac app Hi FPT. Viéc theo

ddi phan hoi sé giup danh gia hiéu qua trién khai va diéu chinh kip thoi néu can thiét.
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b) Ung dung cong nghé giam sat ky thudt chi déng va hé tre khach hang thong minh

Pé nang cao chat luong chim soc khach hang, cong ty can trién khai ung dung
cdng nghé giam sat k§ thuat chu dong va hd tro khach hang théng minh nham phét hién
s6m céc su cb ki thuat dé kip thoi xtr 1y truée khi khach hang phan anh. Bong thoi, hé
thdng gitip tang toc do phan hdi va nang cao hiéu qua hd trg khach hang, gop phan giam
tai cho bo phan téng dai thong qua co ché hd tro ty dong.

Néi dung trién khai cu thé

Hang muc Noi dung thuc hién
. Dau tu mé rong va nang cip hé thong giam sét tin hiéu (NMS) dé
A. Trien . yen R . . .
Khai ha theo doi lién tuc tinh trang duong truyén internet tai tng node
i mang.
ong giam - . , . . .
s4t k9 ’?huﬁt Thiét lap co ché canh bao tu dong khi phat hién bat thuong nhu mat
theg th(‘)'i. tin hiéu, suy hao vurot ngudng, bang thong st dung quaé tai.
gian thyc Thiét 1ap ban d6 s6 hoa theo khu vuc (dashboard) dé giam sét toan
) bo hé thdng mang FPT tai Pa Nang theo tirng phudng, quan.
Két néi hé théng NMS vai phan mém CRM dé khi khéach hang goi
. Ién téng dai hodc twong tac qua app Hi FPT, nhan vién CSKH c6
B. Tich hop 2 i X e
R thé kiem tra ngay tinh trang tin hiéu tai dia chi khach hang.
dir ligu giam

sat vao hé
théng CRM

HG trg xa ly chit dong: néu hé thdng phat hién 18 k¥ thuat & khu
vuc khach hang dang sinh séng, nhan vién c6 thé chu dong thdng
bao, xin 15i va dua ra thoi gian khac phuc ma khéng can cho phan
anh.

C. Phét trién
hé théng tiép
nhan va hd
tro yéu cau
2417

Tich hop chatbot thdng minh vao cac nén tang hd tro khach hang
nhu: trng dung Hi FPT, Fanpage Facebook, Zalo OA...

Chatbot sé tiép nhan nhanh cac yéu cau nhu: mat két néi, chap chon,
can hd trg ky thuat tai nha, kiém tra tin hiéu, huéng dan thanh
toan... va tu dong tao ticket néu su ¢ chua xtr Iy xong.

Dodng bo hoa hé thdng tiép nhan qua chatbot véi hé thong giam sat
dé chatbot c6 thé tra 1oi: “Hé thong dang ghi nhan sy ¢ k¥ thuat
khu vuc [phuong/xa]. Ky thuat vién dang xir ly, du kién hoan tat
trudc [gio].”

D. Tw dong
phan loai
mirc do
nghiém
trong cua
sw cd

Hé thong giam sét ky thuat s& tu danh gia mirc 46 nghiém trong cua
su ¢b (mat tin hiéu toan tuyén, tbc d6 giam, 16i don 18) dé wu tién
xu ly.

Sy ¢6 nghiém trong sé tu dong day vé doi k¥ thuat tuyén dau kém
dinh vi khu vuc trén ban do.
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E. Pao tao 2 , Ze .. , x s , .
: — To churc cac buoi training hudng dan cach s dung dashboard giam

nhan vién :
CSKH va ks sat va tinh nang méi trong CRM.
thuat vé Y| — Pam bao 100% nhén vién CSKH biét céch tra cau tin hiéu va ho trg

khach hang cha dong qua cac nén tang sb.

cdng cu moi

¢) Nang cap dwong truyén va mé réng mang cap quang

Dé dap (ing nhu cau sir dung Internet ngay cang cao tai cac khu vyc dong dan cu
va dang d6 thi hoa nhanh trén dja ban Da Ning, FPT Telecom cén trién khai ké hoach
nang cap duong truyén va mo rong mang cap quang mot cach dong bo va chu dong. Cu
thé, tai cac quan nhu Cam Lé (phuong Hoa Xuan, Hoa Phat), Lién Chiéu (khu vuc Hoa
Minh, Hoa Khanh) va Ngii Hanh Son (phuong Hoa Quy, Hoa Hai), cong ty nén tién
hanh khao sét hién trang ha ting mang, xac dinh cac khu virc c6 mat d6 ngudi dung cao,
chat lugng mang chwa 6n dinh hoac tc do truy cap cham dé 1én ké hoach nang cap bang
théng va cai thién téc do truyén dan.

Viéc dau tu nén tap trung vao cac khu d6 thi méi nhuw Khu dé thi sinh thai Hoa
Xuan, khu vuc ven bién, cac cum chung cu, khu tai dinh cu hodc khu dan cu dang phat
trién, noi ¢6 nhu cau truy cap cao phuc vu hoc tap, 1am viéc tir xa va giai tri. Ngoai ra,
dé giam tai ap luc 1en tuyén chinh trong gio cao diém, cong ty can bo sung cac diém két
ndi trung gian & cac tuyén nhanh, gitp phan ludng luu luong dit liéu va dam bao toc do
mang 6n dinh, han ché tinh trang ngh&n mang, dic biét vao budi téi va cudi tuan.

Song song, can &p dung cong nghé GPON hoic XGS-PON méi dé ti uu hoa toc
do truyén tai, hd tro da dich vy (Internet, truyén hinh, camera...), dong thoi dau tu thém
thiét bi quan ly mang hién dai nham giam sat luu luong theo thoi gian thuc, chu dong
canh béo va khic phuc su c¢b. Cong tac trién khai nén duoc thuc hién theo ting giai
doan, phéi hop véi chinh quyén dia phuong va cac don vi lién quan d¢é dam bao tién do,
giam thiéu anh huong dén doi séng dan cu. Nho d6, FPT Telecom khéng chi nang cao
chat lugng dich vu ma con giit virng loi thé canh tranh tai thi truong Pa Néng.

d) Kiém tra, thay thé thiét bi dau cudi 16i thoi

Pé nang cao chat lugng dich vu va trai nghiém nguoi ding, FPT Telecom chi
nhanh Da Nang can trién khai churong trinh kiém tra va thay thé dinh ky thiét bi dau cudi
nhu modem, router tai nha khach hang. Cu thé, cng ty nén té chuc ra soat thiét bi 6
thang/lan thong qua hé thong dir liéu CRM két hop lich st phan &nh cua khach hang vé
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tinh trang két ndi khéng 6n dinh, tin hiéu yéu hoac chap chon. Nhitng thiét bi duoc xac
dinh 12 16i thoi, khong con tuong thich véi cong nghé maéi (vi du: khdng hd trg WiFi 6,
chuan bing tan kép...) s& dugc dua vao danh sach thay thé. Nhan vién ki thuét s& cha
dong lién hé khach hang dé hen lich kiém tra tan noi va tién hanh thay thé thiét bi néu
can.

Bén canh d6, cong ty c6 thé trién khai chuong trinh d6i thiét bi cii — ldy moi Voi
chinh sach hd tro chi phi 1én dén 30-50% gia tri thiét bi méi, dac biét danh cho khach
hang sir dung dich vu trén 2 nam hodc c6 gbi cude cao. Thiét bi mai cung cip nén dat
chuan WIFi 6 tro 18n, c6 kha nang phii song manh, két ndi nhiéu thiét bi cung Ic va bao
mat tot hon. Sau khi thay thé, hé thdng s& tu dong cap nhat thong tin thiét bi vao ho so
khach hang dé tién cho viéc bao hanh va hd tro ki thuat sau nay. Viéc trién khai dinh
ky va co hé thong s& gitip FPT Telecom duy tri chét luong duong truyén on dinh, giam
thiéu tinh trang khiéu nai vé két néi, tir d6 nang cao murc d6 hai 1ong va sy trung thanh
cua khach hang.
3.2.1.2. Tang cuong ning hre hd tro dich vu ki thuat
a) Té chirc dao tao dinh Ky cho dpi ngii kj thugt

Cong ty can xay dung ké hoach dao tao doi ngii ky thuat vién mot cach bai ban,
thuc hién dinh ky theo quy hozc 6 thang/lan, nham dam bao d6i ngii ludn duoc cap nhat
kién thirc va ki nang phu hop véi yéu cau thuc tién. Viéc dao tao can duoc trién khai
dudi nhiéu hinh thirc linh hoat va phwong phap phit hop véi dac thi cong viéc:

Dé dam bao chat lugng dich vu va nang cao trinh d6 doi ngii k¥ thuat, FPT Telecom
chi nhanh Pa Néng can xay dung ké hoach dao tao ki thuat vién dinh ky theo quy hoic
6 thang/lan. Viéc dao tao ndy nham giGp nhan su cap nhat kién thiac cong nghé mai,
chuan k¥ thuat va k§ nang xir ly tinh hudng thuc té mot cach hiéu qua. Cong tac dio tao
duoc trién khai linh hoat duégi ba hinh thurc: dao tao truc tiép tai tru s¢ hoic trung tam
khu vue cho doi ngii k¥ thuat tai Pa Ning va 1an can; dao tao truc tuyén qua nén tang e-
learning noi bo, Microsoft Teams hoac Zoom, phu hop véi nhan vién ¢ xa; va dao tao
tai hién trudng, noi cac k¥ thuat vién méi sé duge hudng dan truc tiép théng qua cong
viéc thyuc té ciing nhan sy giau kinh nghiém.

Phuong phap dao tao két hop giita giang day ly thuyét va thue hanh, dam bao nhan

vién nim chic ca kién thire 1an ki ning thao tac nhu cai dit thiét bi, do kiém tin hiéu,
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xur 1y 181 két ndi... Ngoai ra, cac tinh huéng md phong thuong giap dugce dua vao chuong
trinh nham nang cao kha ning phan ung linh hoat. Cong ty ciing to chirc giao luu chia
sé kinh nghiém gitra cac k¥ thuat vién ky cuu va nhan su méi dé lan téa bai hoc thuc té.
Dic biét, dao tao ki ning mém thong qua tro choi nhom, dong vai trong céc tinh hudng
giao tiép véi khach hang s& gilp k¥ thuat vién rén luyén thai d6 phuc vu chuy@n nghiép,
xt Iy khéo Iéo cac phan &nh, khiéu nai.

Cudi mdi khoa, cong ty tién hanh kiém tra, danh gia két qua dao tao, bao gom bai
test ly thuyét va xir ly tinh huéng mé phong. Nhitng ca nhan hoan thanh s& duoc cip
chtng nhan va ghi nhan két qua vao hd so nhan su, lam co s cho xét thuong, bd nhiém
nhiém vu chuy@n mén hoic dé xuat phét trién nghé nghiép. Nhe chién lugc dao tao dinh
ky bai ban va thyc tién, FPT Telecom khdng chi nang cao ning luc doi ngii k§ thuat ma
con cung ¢d hinh anh chuyén nghiép, tan tm trong mat khach hang.

b) Xay dwng quy trinh xi Iy sw cé dwong truyén

FPT Telecom can xay dung va ap dung mot quy trinh xua Iy sy c6 duong truyén
dugc xay dung nham dap @ng nhu cau thyc té caa khach hang trong bdi canh sé lugng
ngudi ding ngay cang ting va yéu cau vé chat lwong dich vu ngay cang cao. Pay 13 cin
ctr quan trong dé FPT Telecom chuan hoa cac budc tiép nhan, phan loai, xir ly va phan
hoi théng tin mot cach nhanh chéng, hiéu qua va nhat quan trén toan hé thong. Pong
thoi, quy trinh con gitip nang cao nang luc phdi hop gita cac bo phan tong dai — ky thuat
— cham soc khach hang, dam bao mdi sy ¢b déu duoc giai quyét kip thoi, dung mirc do
uu tién va c6 theo ddi phan hoi sau cung.

Quy trinh dé xuat bao gom 5 buéc cy thé nhu sau:

. n Phan loai va Chan doan va L3 Iy . .
Tiép nhan S Rl U . : c Piéu phoi Theo doi — Cap
. . < > xac dinh mitc d§ > hudng dan khac —| Ny e ENEED 4 ke
thong tin su co = ] ky thuat vién nhat — Phan ho6i
1ru tién phuc tir xa

So dé 3.1. Quy trinh xa Iy sw cé
Budc 1: Tiép nhan thong tin sw co
Nhan vién tong dai tiép nhan yéu cau hd trg tir khach hang qua cac kénh nhu hotline
19006600, (tng dung Hi FPT, Zalo, Facebook hoic email, ddng thai ghi nhan chi tiét
triéu chang (mat mang, cham, giat, 13i thiét bi...), thoi diém xay ra, cac budc khic phuc
khach hang d3 thtr va thong tin lién hé (ma hop dong, dia chi lap dat, sé dién thoai lién

h¢), sau d6 tao ma yéu cau trén hé théng CRM.
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Buwdc 2: Phan loai va xac dinh mirc d§ wu tién
Su ¢ dugc phan chia theo 3 mirc do:

+ Muiic 1 — Nghiém treng: Mat két ndi hoan toan, nhiéu nguoi dung bi anh huong
(dut cap, su ¢ tram phat...). — X ly trong vong 2—4 gio.

+ Muic 2 — Trung binh: Mang yéu, chap chon, mat tin hiéu tirng phan. — Xu ly
trong vong 6-12 gio.

+ Muiic 3 — Nhe: Cau hinh thiét bi sai, sy cd phat sinh tir phia khach hang. — H3
tro tir xa ngay lap tirc, néu khong hiéu qua s& hen k§ thuat vién.

Buwéc 3: Chan doan va hwéng din khic phuc tir xa

Nhan vién sir dung cong cu giam sét tin hiéu dé kiém tra tin hiéu va tinh trang thiét
bi, huéng dan khach hang khic phuc cac 18i co ban nhu: reset modem, kiém tra day cép,
d6i kénh WiFi,... Néu khong xir 1y dugc, s& chuyén sang budc tiép theo.

Buwéc 4: Pieu phoi ki thuat vién

Yéu cau duoc chuyén dén bo phan ky thuat tai dia phuong theo khu vire. Ky thuat
vién chu dong lién hé voi khach hang dé hen thoi gian dén kiém tra tai nha. Sau khi khic
phuc, k¥ thuat vién cap nhat két qua 1én hé thbng CRM.

Buéc 5: Theo dbi — Cap nhat — Phan hdi

Tong dai vién theo dai tién do xur 1y, thudng xuyén cap nhat thong tin cho khach
hang (qua SMS, Hi FPT, dién thoai). Sau khi hoan tat, gui khao sat do luong mic do
hai 10ng; moi phan hdi tiéu cuc s& dugc chuyén dén quan ly dé tiép tuc xir ly.

e Y nghia: Quy trinh xir Iy su ¢ duong truyén giap FPT Telecom nang cao ning
luc hd tro ky thuat, dam bao su ¢d duoc giai quyét nhanh chéng, dung muc do
vu tién. Bong thai, quy trinh gitp phdi hop hiéu qua gitta tong dai, ky thuat va
CSKH, tang kha ning hd trg tir xa, giam tai cho k¥ thuat vién, nang cao trai
nghiém khéch hang va tao nén tang dir liéu cho viéc cai tién chat luong dich vu.

e Uu diém:

— Phan loai mic d6 sy ¢6 rd rang, gilp xir Iy nhanh va dung trong tam.

— Hudng dan khic phuc tir xa giam thoi gian cho, tiét kiém nguon lyc.

— Sir dung hé théng CRM gilp quan ly thong tin va theo dbi tién do hiéu qua.

— Co buac khao sat hai long giup cai thién dich vu lién tuc.
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e Hanché

— Phuy thudc nhiéu vao hé théng ki thuat (CRM, phan mém giam sat).

— Quy trinh can sy phéi hop gitra nhiéu bo phan, d& phat sinh cham tré néu thiéu
ddng bo.

— Mot s6 sy ¢b bat budc ky thuat vién dén tan noi, kéo dai thoi gian xir 1y.

e Bién phép thgc hién

Dé nang cao hiéu qua xt Iy su ¢é, viéc thuc hién cac bién phap cu thé 1a diéu can
thiét, trong d6 bao gdm phan cong nhiém vu rd rang va té chtc phéi hop chit ché giira
cac bo phan.

Phan cdng nhiém vu rd rang cho tirng by phan:

+ B¢ phdn Téng dai (CSKH): Chiu trach nhiém tiép nhan thong tin sy ¢ tir khach
hang qua cac kénh (hotline, Hi FPT, Zalo, email...), thu thap di liéu ban dau va tao ma
y&u cau trén hé théng CRM. Theo ddi, cap nhat tién do, thuc hién khao sat mirc do hai
long sau xur ly.

+ B¢ phdn Ky thugt tir xa: Phuy trach chan doan, phan loai sy ¢ va huéng dan
khach hang khic phuc tir xa bang cong cu giam sat tin hiéu.

+ B¢ phdn Ky thudt hién trwong: Xir ly sy cd tai nha khach hang khi khong thé
khac phuc tir xa. Chi dong lién hé, hen lich va cap nhat két qua xu Iy.

+ Nhom CSKH phu trach theo dbi chdt lweng dich vu: Theo ddi tién do xu 1y,
thudng xuyén cap nhat trang thai cho khach hang. Sau khi hoan tat, gui khao sat do
ludng mic d6 hai 1ong. Truong hop ¢ phan hdi tiéu cuc, s& chuyén thong tin dén quan
1y dé tiép tuc xu ly kip thoi.

T6 chirc phdi hep chit ché giira cac by phan dé dam bao quy trinh xi ly dién ra
tron tru. Viéc str dung hé théng CRM duing chung gitp toan bo cac bo phan d& dang cap
nhat va nam bat thong tin sy ¢ theo thoi gian thuc. Quy trinh phéi hop ciing can dugc
quy dinh rd rang, bao gém thoi gian phan hdi va trach nhiém cu thé theo ting cap do su
cb. Ngoai ra, viéc to chic hop noi bo dinh ky gitra cac bo phan giup danh gia hiéu qua
lam viéc, giai quyét vudng méc va lién tuc cai tién quy trinh. Cubi cung, viéc ap dung
c4c chi s6 danh gia higu suat (KPIs) 1a cdng cu quan trong gitp giam sat, danh gia va

nang cao chat luong xt Iy sy ¢b trén toan hé thong.
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3.2.2. RGt ngén thai gian phan hoi tir tong dai va hé tre truc tuyén

Thoi gian phan hdi cham khi khach hang lién hé qua tong dai hoic cac kénh truc
tuyén 1a mot trong nhitng nguyén nhan dian dén trai nghiém chua tron ven. Bé khic phuc
tinh trang ndy, Cong ty C6 phan Vién thong FPT chi nhanh Da Néng can trién khai dong
bo céc giai phap sau:
3.2.2.1. Phin bd tong dai vién theo khung gid' cao diém

Dé dam bao tdc d6 phan héi nhanh chéng va giam thiéu tinh trang qua tai tai téng
dai, FPT Telecom can trién khai phuong 4n phan b6 tong dai vién theo cac khung gid
cao diém maot cach hop 1y va linh hoat. Trudc hét, cong ty can phan tich dir liéu lich st
cudc goi thdng qua phan mém CRM hoic hé thong tong dai dé thong ké s Tuong cudc
goi theo gid, ngay trong tuan va thoi diém trong thang. Qua d6, xac dinh cac khung gio
cao diém nhu tht Hai tir 8h00—10h30, gio nghi trua tir 11h30-13h30 va budi téi tur
17h00—20h00. Cac bao cao dinh ky s& gilp theo ddi va cap nhat xu hudng thay doi cia
cac khung gio nay theo thoi gian.

Trén co so d6, cong ty bd tri ting cuong nhan su phi hop, tinh toan sé lwong tong
dai vién can thiét dua trén sd cudc goi trung binh va nang luc xtr Iy caa ting nhan vién.
Lich 1am viéc dugc to chic linh hoat theo mé hinh xoay ca theo tuan (sang — chiéu —
t1), d6ng thoi tao diéu kién 1am viéc tai nha cho nhitng nhan vién da dugc dao tao va
cd thiét bi hd trg phu hop (tai nghe, may tinh, két ndi mang 6n dinh). Pic biét, wu tién
sir dung cé4c tong dai vién da ning c6 thé xt 1y da dang yéu cau nhu tu van, su cd ky
thuat, thanh toan,...

Song song d6, hé théng giam sat can duoc thiét lap dé theo ddi céc chi s6 nhu thoi
gian cho trung binh va ty 1& cudc goi bi bo 1&. Néu cac chi s6 nay vuot ngudng cho phép
(vi du: thoi gian cho > 30 gidy, ty 1é bo 16 > 5%), can lap tic diéu dong thém nhan sy
du phong. Cac cudc hop danh gia dinh ky ciing duoc t6 chirc dé ra soat hiéu qua lam
viéc theo ca va diéu chinh lich 1am viéc khi can thiét.

Cudi cuing, cong ty nén t6 chirc cac khoa dao tao ngan han cho nhan sy méi hoic
lam viéc tir xa, trang bi k§ nang xtr Iy nhanh va kién thic vé hé thong dé dam bao kha

nang hd trg khach hang hiéu qua nhu lam viéc truc tiép tai vin phong.
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3.2.2.2. Ung dung cong nghé tw dong héa trong ti€p nhan va xir 1y yéu chu khach
hang

Dé nang cao hiéu qua hd trg khach hang va giam tai cho tong dai, FPT Telecom
can day manh &ng dung cdng nghé tu dong hda théng qua viéc trién khai mot hé théng
chatbot thdng minh cé kha ning tiép nhan va phan loai yéu cau mot cach ty dong. Trudc
hét, chatbot can dugc tich hop trén da nén tang bao gém ng dung Hi FPT, website
chinh thuc, fanpage Facebook va Zalo OA, nham dam bao kha ning tiép can téi da cho
ngudi dung. Chatbot s& ty dong phan hdi cac cau hoi thudng gip nhu cach reset modem,
kiém tra tin hiéu mang, hudng dan thanh toan online, tra ciru héa don hay kiém tra lich
st yéu cau hd trg. Ngoai ra, giao dién dugc thiét ké truc quan véi cac lva chon thao tac
nhanh gitp khach hang dé sir dung.

Mot diém noi bat cia hé thong nay la kha nang phan loai yéu cau theo muc do
khan cap ngay khi khach hang nhap noi dung. Théng qua viéc phan tich noi dung,
chatbot s& tw d6ng gan yéu cau vao cac nhom nhu khan cap (mat két ndi hoan toan, thiét
bi hong nang), vu tién (tbc d6 mang cham, tin hiéu chap chon), théng thudng (tu van
g6i cudc, thanh toan), va cac phan anh khac. Nhiing yéu cau khan cap sé duoc chuyén
truc tiép dén k¥ thuat vién hoic nhan vién cham séc khach hang qua kénh trd chuyén
truc tuyén, dong thoi hién thi canh bao trong hé thdng giam sat dé dugc wu tién xir 1y.

Bén canh do, chatbot s& duoc duy tri va cap nhat lién tuc théng qua viéc phéi hop
dinh ky gitra phong k§ thuat va CSKH dé bo sung céac cau hoi phéat sinh, ti wu hoa noi
dung dya trén hanh vi nguoi ding va tich hop co ché hoc may dé cai thién d6 chinh xéc
trong tra loi. Hé théng con duoc két ndi dong bo véi CRM noi bo, gitp luu trit toan bo
lich st yéu cau, thoi gian phan hoi va két qua xt Iy, tao diéu kién cho nhan vién CSKH
hd trg khach hang tiép ndi mach théng tin, khéng can yéu cau cung cap lai di liéu tir
dau.

Viéc trién khai giai phap tu dong hoa nay khong chi mang lai trai nghiém hd tro
24/7, nhanh chéng va nhat quan cho khach hang ma con gop phan phan bé hop 1y nguén
lyc giita cong nghé va con ngudi, dam bao cac sy ¢ nghiém trong ludn dugc phat hién
va xir Iy kip thoi.
3.2.2.3. Thiét 1ap canh bao ndi bo khi thoi gian phan hdi vurgt nguwdmg
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Nham dam bao trai nghiém khéach hang luén dugc duy tri & mac cao, FPT Telecom
can trién khai hé thong giam sét va canh béo ty dong lién quan dén thoi gian phan hoi
trén cac kénh hd tro. Viéc trién khai cu thé gom:

Nham dam bao trai nghiém khach hang luén dwogc duy tri & mic cao, FPT Telecom
can trién khai hé thong giam sét va canh bao noi bo khi thai gian phan hdi trén cac kénh
hd tro vuot ngudng cho phép. Trudc hét, can thiét 1ap cac tiéu chuan thoi gian phan hoi
cu thé cho tirng kénh nhu: téng dai phai bit may trong vong 30 gidy, kénh live chat (Hi
FPT, Zalo, Facebook) phan héi lan dau trong vong 2 phat va email hozc form hd trg can
phan hdi trong vong 4 gio 1am viéc. CAc tiéu chuan nay 13 co so dé danh gid muc do dap
ring va chat luong dich vu chim soc khach hang.

Dé thyc hién hiéu qua, hé thong hd trg khach hang can duoc tich hop véi phan
mém gidm séat chuyén dung, cé kha ning theo di thoi gian xir Iy theo thoi gian thyc.
Khi thoi gian phan hdi vuot qua ngudng cho phép, hé thong sé tu dong giri canh bao
dén giam sat vién qua email hoic nén tang noi bo, dong thoi hién thi canh béo trén
dashboard quan ly. Mdi canh béo sé duoc hé théng ghi nhan dé phuc vu dénh gia KPI
va cai tién quy trinh 1am viéc.

Sau khi nhan canh bao, giam sat vién can nhanh chong xac dinh nguyén nhan va
thuc hién cac bién phap khac phuc nhu: diéu phéi bo sung nhan su, chuyén ludng xir ly
sang nhom du phong, hoac tam thoi kich hoat chatbot nang cao dé tiép nhan phan hoi
tu dong nham giam tai cho nhan vién.

Cudi cling, toan bo dir liéu vé thoi gian phan hdi va canh bao s& duoc phan tich
dinh ky theo tuan dé xac dinh céc thoi diém qué tai, van dé lap lai va dé xuat diéu chinh
phU hop V& nhan su, cdng cu hoac quy trinh 1am viéc. Viéc thiét 1ap co ché canh bao noi
bo khong chi gitp tang tinh chu dong trong quan Iy dich vu ma con gép phan nang cao
chat luong cham soc khach hang mot cach bén viing.

3.2.3. C& nhan hoéa dich vu sir dung Internet theo nhu cau ciaa khach hang
3.2.3.1. Cap nhat lién tuc danh sach khach hang sir dung dich vu

Pé nang cao hiéu qua quan 1y va cham séc khach hang, FPT Telecom chi nhéanh
Pa Ning can xay dung co so dir lidu khach hang chinh x4c, ddng bo va duoc cap nhat
lien tuc. Hién nay, hé théng CRM van ton tai nhitng han ché nhu dir liéu khong duoc ra

soat dinh ky, théng tin cta khach hang da ngiing sir dung van ton tai, gay lang phi tai
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nguyén va anh huong tiéu cuc dén hoat dong cham séc khach hang. Trudc thuc trang
d6, cong ty can trién khai hai nhdm giai phép trong tam.

Thee nhdt, theec hién ra soat va lam sech di liéu dinh kp nham loai bo céc théng
tin khdng con chinh xac hoidc khdng kha dung. Cu thé, hang thang, bd phan ky thuat va
chiam soc khach hang s& phdi hop trich xuat danh séch céc sé dién thoai khong thé lién
hé sau 3 lan goi trong vong mot tuan, sau d6 gan nhin “khong kha dung” trén hé thong
CRM. Cac truong hop nay duoc thdng ké va guri vé phong kinh doanh dé kiém tra lai
hop ddng; néu xac nhan khach da nging sir dung dich vy, thdng tin s& dugc chuyén sang
trang thai “ngung hoat dong”. Pong thai, hé théng s& duoc kiém tra tong thé theo quy
(3 thang/1an), loai bo hoic luu trit riéng cc dir liéu khong con hiéu luc trén 12 thang.

Thar hai, tich hgp tinh néng cdp nhat thong tin khach hang te déng nham gitp
khach hang cha dong duy tri thong tin chinh xac. FPT Telecom c6 thé trién khai viéc
giri SMS hoic email dinh ky 6 thang/lan dé nhic khach hang xac nhan hoac cip nhat
thong tin lién hé théng qua mot biéu mau truc tuyén. Ngoai ra, trén ang dung Hi FPT
can bo sung muyc “Cap nhat thong tin khach hang”, cho phép ngudi dung chinh sira s6
dién thoai, email hoic dia chi mot cach dé& dang. Bén canh dé, trong qué trinh lap dat
hodc bao tri, ky thuat vién s& duoc trang bi thiét bi két néi CRM dé xé&c nhan lai théng
tin khach hang va cap nhat truc tiép néu c6 thay d6i. Tat ca hoat dong cap nhat s& duoc
ghi nhan vé thoi gian va nguoi thuc hién nham dam bao tinh minh bach va trach nhiém
trong quan ly dir liéu.

Viéc ap dung cac giai phap trén khdng chi gop phan lam sach dit ligu, giam thiéu
sai S0t ma con tao nén tang virng chac cho cac hoat dong chiam soc khach hang hiéu qua
va ca nhan héa hon trong tuong lai.
3.2.3.2. Ap dung cac géi dich vu theo tinh ¢4 nhan héa

Trong béi canh canh tranh ngay cang gay gat trong nganh vién thong, viéc cung
cap cac dich vu da dang 1a chua du dé giir chan khach hang. Khéch hang hién dai khéng
chi quan tdm dén gia ca va chat lwong ma con mong mudn duogc trai nghiém nhitng san
pham dich vu phil hop véi nhu cau ca nhan. Do d6, giai phap ap dung cac goi dich vu
theo tinh c4 nhan hoa 1 xu huéng tat yéu va can thiét doi véi FPT Telecom nham nang

cao trai nghiém khach hang, ting cudng ning lyc canh tranh va mé rong thi phan.
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Hién tai, FPT Telecom dang trién khai nhiéu goi dich vu truyén thong nhu goi
Internet co ban, truyén hinh FPT, combo Internet + FPT Play Box,... Pay la cac géi dich
vu di dugc thi truong chap nhan va pha hop véi nhém khach hang cé nhu cau st dung
co ban hodc mic thu nhap trung binh - thip. Do d6, cong ty can tiép tuc duy tri va cai
tién cac goi truyén thong nay dé dam bao kha ning tiép can thi truong rong rai, dong
thoi tao diéu kién cho khach hang c6 thé lwa chon gdi phl hop vai kha nang tai chinh
va muc dich str dung.

Bén canh viéc duy tri cac g6i truyén thdng, cong ty can mé rong danh muyc san
pham bang céch thiét ké cac goi dich vu tich hop va linh hoat hon, hudéng téi tirng nhém
khach hang cu thé. Mot s6 goi dé xuat nhu sau:

> Goéi Combo Internet + Di déng: Goi dich vu két hop giira Internet ¢ dinh va
SIM di dong cua FPT, dap ang nhu cau truy cap mang moi lic, moi noi. Géi nay
dic biét phi hop véi nhan vién vin phong, sinh vién va ngudi ding c6 nhu cau
str dyng ca Internet tai nha Ian dit liéu di dong.

» GOi Internet + Dich vu hec td@p: Hudng tdi hoc sinh, sinh vién va cac gia dinh
c6 con em hoc online. G6i dich vu tich hop Internet toc d6 cao cling c4c nén tang
hoc truc tuyén, phan mém hd tro hoc tap, gidp ti wu hoa qua trinh hoc tir xa.

> GOi Internet + Nha thong minh: Phu hop véi cac hd gia dinh hién dai tai khu
vuc thanh thi. Goi dich vu bao gom Internet téc do cao va cac thiét bi nha théng
minh nhu camera, cam bién chuyén dong, diéu khién tir xa,... gop phan nang cao
chat lugng cudc song.

Céc goi dich vy nay khong chi gitip khach hang tiét kiém chi phi khi st dung nhiéu
dich vu cting lGc ma con tang su hai 10ng nho vao su phil hop vai nhu cau ca nhan.

e Bién phap thuc hién

Pé trién khai hiéu qua cac goi dich vu mang tinh ca nhan héa, FPT Telecom can
thuc hién dong bo cac bién phap tir khao sat nhu cau, phan nhdm KH, thiét ké goi dich
vu phi hop, dén truyén thong, phdi hop ndi bo va dau tu ha tang. Cu thé nhu sau:

Khdo sdt va tang cwong hoat dgng gigi thi¢u goi dich vu mai

Cong ty can ddy manh cac hoat dong khao sat, thu thap va phan tich nhu cau thuc
té cuia khach hang. Viéc nay cé thé thuc hién thong qua cac kénh nhu: tng dung Hi FPT,

tong dai cham séc khach hang, khao st truc tiép tir nhan vién k¥ thuat, kinh doanh va
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c4c hoat dong khao sat online. Thong tin thu thap duoc s& gilp cong ty hiéu rd hanh vi
st dung dich vy, nhu cau cu thé va mong mudn c& nhan hoa tir phia khach hang.

Song song vai khao sét, cong ty can cha dong gidi thiéu cac g6i dich vu moi dén
khach hang mot cach thuong xuyén va hé thdng. Viéc gidi thiéu nay can 1ong ghép trong
qua trinh tu van, cham séc khach hang, lép dat hoic bao tri dich vy, nhim tang kha nang
tiép can théng tin va tao sy quan tim ban dau.

Phan logi khach hang va thiét ké goi phi hep

Sau khi d3 c6 dit liéu khao sat, cong ty can phan loai khach hang thanh cac nhém
muc tiéu cu thé dya trén tiéu chi nhu: do tudi, nghé nghiép, mic thu nhap, khu vuc sinh
sbng, hinh thuc sir dung dich vu (hoc tap, giai tri, 1am viéc,...). Trén co sé phan loai nay,
FPT Telecom c6 thé thiét ké cac goi dich vu linh hoat va ca nhan hoa hon, phu hop véi
tirng nhom déi tuong.

Viéc trién khai thir nghiém cac géi méi tai mot sé khu vuc trong diém trude khi
mé rong trén dién rong ciing 1a budc quan trong dé danh gia mic do hiéu qua va phan
hoi ciia khach hang, tir d6 diéu chinh san pham phi hop hon.

Trién khai hoat déng truyén théng va quang ba sén pham méi

Sau khi hoan thién thiét ké goi dich vy, cong ty can xay dung chién lugc truyén
thong cu thé cho tirng nhom khach hang. Céc hoat dong quang bé co6 thé dugc thuc hién
qua cac kénh digital marketing (Facebook, Google Ads, Zalo...), truyén thong tai diém
giao dich, qua nhan vién tu van va ki thuat vién.

Thong diép truyén thdng can lam ndi bat gié tri c& nhan hoa cua timg géi, nhu: tiét
kiém chi phi, phuc vu dang nhu cau, tién ich tich hop,... nham nang cao nhan thirc va
kich thich hanh vi st dung thir cua khach hang.

Phéi hep gida cac bg phdn trong té chiic

Viéc trién khai cac goi ca nhan hoa doi hoi su phdi hop chat ché gitta cac bo phan:

+ Phong sdn pham: Thiét ké noi dung va dinh gia cac géi dich vu méi.

+ Phong ky thudt: Dam bao ha tang mang, trang thiét bi va ky thuat dap wng cac
yéu cau tich hop cua céc goi dich vu.

+ Phong kinh doanh — marketing: Thuc hién chién dich truyén thong quang ba
cac goi dich vu méi dén KH muc tiéu thong qua da kénh (digital, mang x& hoi, nhan

vién tu van...), t6 chtrc chuong trinh dung thir hoic wu dai nham thu hat khach hang.
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+ Bé phdn chdm séc khdch hang: Tu van, gidi thiéu cac goi dich vu méi phi hop
véi nhu cau cu thé caa khach hang; tiép nhan phan hdi dé hd tro diéu chinh dich vu linh
hoat va kip thoi.

Dao tao va ning cao nang lyc nhan vién

Dé dam bao chién lugc ¢4 nhan hoa dich vu duoc trién khai hiéu qua, FPT Telecom
can chd trong dao tao va ning cao nang luc cho doi ngli nhan sy, dic biét 1a bo phan
kinh doanh, k§ thuat va cham s6c khach hang.

Cac bubi dao tao noi bd nén duoc t6 chire dinh ky véi ndi dung tap trung vao viéc
gip nhan vién hiéu rd dic diém, loi ich cua tirng gdi dich vu méi; rén luyén k¥ ning tu
van phi hop véi nhu cau cu thé cua tirng nhom khach hang; déng thoi nang cao kha
nang tng xt linh hoat khi gigi thiéu cac gié tri gia ting tir san pham ¢ nhan hoa.

Véi vai trd 1a cau néi tryc tiép gilta cong ty va khach hang, doi ngil nhan vién
khong chi 13 ngudi cung cap dich vu ma con 13 ngudi kién tao trai nghiém, gop phan
quyét dinh dén murc do hai long va gan bé cua KH vai thuong hiéu. Vi vay, cong tac
dao tao can duoc xem la yéu td then chét trong qua trinh trién khai cac goi dich vy mai.

Dau tw ha tang va céng nghé hé tre

Dé trién khai hiéu qua chién lugc ca nhan héa dich vu, FPT Telecom can thyc hién
dau tu dong bo vao ha tang ki thuat va cong nghé quan ly. Trudc hét, can nang cap hé
théng dudng truyén va thiét bj dau cudi nhue modem, router, camera, ciing nhu cac thiét
bi nha théng minh dé d& dang tich hop vao céc goi dich vu da tién ich.

Bén canh d6, viéc phat trién hé thong quan Iy dit liéu khach hang (CRM) hién dai,
ung dung Big Data va tri tu¢ nhan tao (Al) s€ gilp phéan tich hanh vi sir dung cua khach
hang, tir d6 tu dong dé xuat cac goi dich vu phil hop véi timg nhom ddi tugng.

Ngoai ra, can dau tu vao chi phi truyén thdng va phan mém hd tro, bao gom thiét
ké noi dung truyén thdng, san xuat video gidi thiéu, tai liéu tu van, cling nhu cic cong
cu quan ly doi ngil tw van vién va bao cdo phan hoi khach hang. Song song d6, cong ty
nén cha dong mua si va quan ly cac thiét bi di kém nhu SIM data, camera an ninh, thiét
bi hoc truc tuyén... dé dong géi thanh san pham hoan chinh, gia ting gia tri cho khach
hang va nang cao stc canh tranh trén thi truong.

> Viéc ap dung céac goi dich vu theo tinh ca nhan hoa khéng chi la mot giai phap

ngin han dé ting doanh thu, ma con 1a chién lwoc dai han nhiam nang cao gia tri thuong
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hiéu va su hai 16ng caa khach hang. FPT Telecom can tan dung téi da dir liéu khach
hang va tiém ning cong nghé dé cung cap céc dich vu sat nhu cau, tir d6 duy tri vi thé
trong nganh vién thong va phat trién bén viing trong tuong lai.
3.2.4. Nang cao k¥ ning giao tiép va chat lwong phuc vu ciia nhan viéen CSKH

Chat lwong dich vu chim séc khach hang khong chi phu thude vao ning lwc chuyén
mon ma con duoc quyét dinh boi ki ning giao tiép va thai d6 phuc vu caa doi ngii nhan
vién. Pé cai thién va nang cao trai nghiém khéach hang, Cong ty C6 phan Vién thong
FPT chi nhanh Da Néng can trién khai c4c giai phap cu thé sau:
3.2.4.1. To chirc cac khéa dio tao k§ ning mém va ky ning giao tiép dinh ky

Dé nang cao chat lwong phuc vu va cai thién trai nghiém khéach hang, FPT Telecom
chi nhanh Pa Ning can to chiic cac khoa dao tao ki ning mém va ky ning giao tiép
dinh ky danh cho d¢i ngli nhan vién cham s6c¢ khach hang (CSKH).

Céc hinh thire dao tao duoc trién khai linh hoat bao gdm: dao tao tap trung dinh ky
3 thang/1an tai van phong cong ty véi thoi lwong 1-2 ngay/khéa, vu tién cho nhan vién
méi hoic ¢ danh gia ning lyc giao tiép chua cao; dao tao truc tuyén hang thang thong
qua hé thdng noi bo, hoic phan mém Zoom, MS Teams giip nhan vién hoc theo ca Vi
c4c chu dé ngan gon nhu k¥ ning giao tiép qua dién thoai, xir 1y 1o tir chéi, viét email
phan hdi khach hang: bén canh d6, dao tao kém cap tai chd ciing duoc thuc hién thong
qua giam sat truc tiép hd tro va huan luyén nhan vién trong qua trinh lam viéc thyc té,
két hop nhan xét sau mdi ca lam nham diéu chinh kip thoi céch &g xir caa nhan vién.

V& phuong phap dao tao, céng ty chl trong cac hinh thire thuc tién nhu mé phong
tinh hudng khach hang thuc té (phan anh sai hoa don, mat mang gio cao diém...), dong
vai gitra cac nhdm nhé dé rén luyén phan xa giao tiép va Ky nang xt Iy cam xuc, ciing
nhu phan tich cac cudc goi dién hinh dé chi ra diém manh, diém can cai thién trong cach
dung ngdn ngir va thai do phuc vu.

Noi dung dao tao dugc xay dung chi tiét theo ting cha dé, bao gém: giao tiép
chuy@n nghiép qua dién thoai, ky ning ling nghe va ddng cam, xir Iy khiéu nai va khach

hang kho tinh, ki nang giai thich va hudng dan ky thuat, thai do phuc vu chuyén nghiép.
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qua dién thoai

STT | Chi dé dao tao Chi tiét ndi dung
Giao tiép Gidi thiéu tiéu chuan mo 10i va két thic cudc goi
1 chuyén nghiép Cach duy tri giong n6i nhe nhang, tc 6 phi hop

Tranh dung tir ngit tiéu cuc

K§ ning ling nghe

Ling nghe chu dong va ghi chd lai yéu cau

chuyén nghiép

2 A Cach xac nhan lai thong tin dé tranh hiéu sai
va dong cam L .
Bicu 16 su quan tam chan thanh bang ngdn ngt
Xt ly khiéu nai Cac budc xoa diu cam xudc khach hang

3 va khach hang Khong db 13i — tap trung vao giai phap

kho tinh Céch xin 16i ding cach va khéo léo

K§ nang giai thich Trinh bay rd rang, don gian hda thuat nglr ky thuat

4 va huéng dan Cach kiém tra hiéu biét cia khach hang truéc khi két

k¥ thuat thuc huéng dan
c Thai @6 phuc vu Trang phuc, giong diéu, thai do khi tiép xtc khach hang

Tu duy “Khach hang 1a trung tam”

Sau mdi khoa hoc, nhan vién s& 1am bai kiém tra dé danh gia murc do tiép thu kién

thire, dong thoi team leader s& theo di sy thay doi trong giao tiép thuc té cua ting ca

nhan. Hang quy, phong CSKH tién hanh téng hop két qua khao sat mic d6 hai long cua

khach hang dé 1am co so danh gia KPI ca nhan va dé xuat khen thudng hosc diéu chinh

dao tao. Bong thoi, kho tinh hudng huan luyén noi bd ciing dugc cap nhat bd sung lién

tuc nhiam dap tng yéu cau ngay cang cao cia cong tac cham soc khach hang.

3.2.4.2. Thiét 1ap hé thong danh gia thai do va hiéu suit phuc vu

Pé dam bao chat lugng phuc vy dong déu, cong bang va chuyén nghiép, FPT

Telecom chi nhanh Pa Nang can thiét 1ap mot hé théng danh gia nhan vién chiam soc

khach hang (CSKH) dua trén cac tiéu chi cy thé va phuong phap danh gia da chiéu.

Xac 1ap céac tiéu chi danh gia: Téap trung vao hai nhom ti€u chi chinh: thai do

phuc vu va hiéu suat lam viéc.

Nhom tiéu chi

N@i dung cu thé

Thai @6 phuc vu

Lich sy, nhd nhin trong giao tiép
— Lang nghe va kién nhan
Ton trong khach hang

Hiéu suat lam viéc

— Thoi gian phan hoi va xi ly yéu cau
Ty 1€ xtr ly thanh cong
Su chu dong hd tro
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Hé thdng danh gia tap trung vao thai do phuc vu va hiéu suat 1am viéc, gilp phan
anh toan dién chat luvong CSKH cuia nhan vién. Khang chi danh gia tac phong giao tiép,
tiéu chi con thé hién nang lyc chuyén mon qua kha ning phan hdi, xt 1y va hd trg khach
hang. Qua d6, doanh nghiép c6 co s rd rang dé khen thudng, dao tao, ddng thai khuyén
khich nhan vién chia dong, chuyén nghiép hon.

e Ap dung phwong phéap danh gia da chiéu:

— Ddnh gid tir khach hang: Sau mdi lan twong tic qua (ng dung Hi FPT, tin nhin
SMS hoic Zalo, hé thong sé& gui khao sat ngan gom 4-5 cau hoi theo thang diém 1-5 vé
murc d6 hai long, thai d6 nhan vién, thoi gian xu ly va tinh chuyén nghiép.

— Ddnh gid néi by: Panh gia tir cap quan 1y duoc thuc hién dinh ky hang thang,
can ctr theo dix lidu tir hé thong CRM nhu sé lwong yéu cau di xu ly, ty 18 xi ly thanh
cdng ngay lan dau, thoi gian xu Iy trung binh, ty 1& phan hdi tiéu cuc, va mirc do tun
tha quy trinh.

Phuong phap dénh gia két hop giita danh gia tir khach hang va danh gia noi bo tir
cap quan ly nham dam bao tinh khach quan va toan dién trong danh gia két qua lam viéc
cua nhan vién.

e To chirc thuc hién hoat dong danh gia: Hoat dong danh gia sé duoc thuc hién
theo dinh ky hang thang va tong hop bao céo theo quy, nim dé phuc vu cong tac thi dua,
khen thuéng hoidc dé xuit dao tao. Pon vi thuc hién gdm quan Iy CSKH, phong Nhan
su va Trung tam céng nghé thong tin ndi bo phdi hop trién khai. Két qua danh gia duoc
thé hién trén ho so c4 nhan dién tir va dugc thong bao téi timg nhan vién dé dinh huéng
cai thién phu hop.

Toan bo két qua tir hai ngudn danh gia s& duoc tong hop va tinh diém theo hé sb
quy dinh (vi du: 60% tir khach hang va 40% tir quan ly). Bang diém nay sé lam can cir
xép hang hiéu suat nhan vién dinh ky, hd tro ra quyét dinh trong khen thudng, diéu chinh

cong viéc hoic dé xuit dao tao nang cao.
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KET LUAN

Trong béi canh canh tranh ngay cang khoc liét trong nganh vién thong, viéc nang
cao chat lugng dich vu chim soc khach hang di tré thanh yéu té then chét gitp doanh
nghiép duy tri lgi thé canh tranh va phét trién bén virng. Qua qua trinh nghién ciu, tim
hiéu thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Vién théng FPT chi
nhanh Pa Nang, khoa luan di danh gia duoc nhitng két qua dat dugc, dong thoi chi ra
nhitng tdn tai, han ché can khic phuc.

Mic du FPT Telecom Pa Ning di c6 nhiéu nd lec trong viéc nang cao trai nghiém
khach hang, nhung thuc té cho thay van con nhitng van dé nhu thoi gian phan hoi chua
nhanh, hé théng quan 1y thong tin khach hang chua thyc sy t6i uu, k¥ nang giao tiép va
thai d6 phuc vu cia mot bo phan nhan vién con han ché, gay tac dong tiéu cuc dén trai
nghiém khach hang va lam suy giam su gin bo caa ho véi doanh nghiép.

Trén co so 1y luan va thuc tién khao sat, khoa luan da dé xuat mot sb giai phap
trong tdm nham nang cao hiéu qua coéng tac cham soc khach hang tai FPT Telecom Da
Ning, bao gom: Nang cap ha tang k¥ thuat ning luc hd tro dich vy, rit ngan thoi gian
phan hdi tir tong dai va cac kénh truc tuyén, ca nhan héa dich vu st dung Internet theo
nhu cau cta khach hang, nang cao ky ning giao tiép va thai do phuc vu caa nhan vién.

Hy vong rang, vai viéc trién khai dong bo va kién tri nhiing giai phap trén, Cong
ty C6 phan Vién thong FPT chi nhanh Pa Ning sé khdng chi nang cao muc do hai long
cuia khach hang, ma con cing ¢ dugc uy tin, thuong hiéu, dong thoi ma rong thi phan
trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay.

Do gigi han vé thoi gian va nguon luc, khoa luan khong thé tranh khoi nhitng thiéu
s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc sy gop Y, phan hoi tir quy thay c6 dé hoan thién

nghién ctiu tot hon trong tuong lai.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT PANH GIA CUA KHACH HANG VE CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT

I. PHAN GIOI THIEU

Kinh chao quy Anh/Chi! Tai tén la V& Thi Thao Nguyén, hién dang la sinh vién
nam 4 cua Truong Pai hoc Kién trac Pa Nang. Toi dang trong qua trinh hoan thién khoa
luan “Hoan thién cong tic chiam soc khdach hang sir dung dich vu Internet tai Cong
ty Cé phan Vién thong FPT — Chi nhdnh Pa Nang”. Rat mong quy Anh/Chi c6 thé
danh mét chit thoi gian dé tra 10i nhitng cau hoi dudi day. Toi xin cam két nhiing théng
tin c& nhan cua anh/ chi s& duoc bi mat tuyét ddi va sir dung dung véi muyc tiéu nghién

ctru dé tai nay. Xin chan thanh cam on su hop tac caa Anh/Chij!

1. PHAN CAU HOI
1. Anh/Chi thugc khach hang nao?
0 Khéch hang cé nhan
0 Khéch hang doanh nghiép
2. Gigi tinh:
0 Nam
O N
0 Khac
3. Do tudi:
0 Dudi 18
018 -30
031-45
0 Trén 45
4. Thai gian sit dung dich vu Internet FPT:
O Dudi 6 thang
[ 6 thang — 1 ndm
0 1-3nam

0 Trén 3 nam
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5. Anh/chi vui 1ong cho biét y kién ciia minh véi cac nhan dinh sau day:

(1) Rat khéng tét; (2) Khong tot; (3) Binh thuong; (4) Tét; (5) Rat tot

Panh gia cia khach hang

Rat
khbng tot

Khong
tot

Binh
thuong

Tot

RAt
tot

1. Anh/chi danh gia nhu thé nao
vé muc do hap din, minh bach
cac chuong trinh khuyén méi
cua FPT Telecom?

1)

()

©)

(4)

()

2. Anh/chi danh gia nhu thé nao
vé thai d6 giao tiép, su nhiét tinh
va kha niang hd tro cua nhan
vién cham séc khach hang?

1)

()

)

(4)

()

3. Anh/chi danh gia ra sao vé co
s& vat chat tai diém giao dich
FPT, bao gém khong gian, thiét
bi ho tro va khu vuc cho?

1)

()

©)

(4)

()

4. Anh/chj danh gia nhu thé
nao veé chat luong hd tro k¥
thuat caa FPT Telecom?

1)

(2)

3)

(4)

()
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