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PHAN 1. MO DAU

1.1. Tinh cip thiét cia dé tai:
cung chung quy luat phat trién vé linh vuc Vién théng céng nghé thdng tin cua thé

gidi, trong nhitng nam vira qua, thi truong vién théng Viét Nam da co nhitng buéc chuyén
bién rit manh mé, tir viéc cung cip cac dich vu vién thong truyén thong thi dén nay da
chuyén sang cung cip dich vu sé héa va cac giai phap cong nghé, ciing véi d6 1a phat trién
mang luéi Vién thdng rong khap phuc vu téi nhitng ving sau, ving xa, ving ndi hay hai
dao xa x0i cua T6 qudc, vai toe do bang thong két ndi Ion, két hop vai nhiéu loai hinh dich

vu phong phu, dap tng nhu cau ngay cang tang cua khéach hang.

La mot can bd dang lam cdng tac quan Iy caa Phong ban hang khu vuc cip huyén,
dtng trude kho khan va thach thic cua thi trudng, nhan thie duoc tim quan trong cta hoat
dong cham soc khach hang 1a rat can thiét va cip bach véi Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Bic Ninh tdi rat mong mudn dugc tim hiéu, nghién ctiru cac Iy luan ca vé ly thuyét va thuc
tién két hop vé6i cac kién thuc da duoc tiép thu tir cac thay, 6 gido ciia Hoc vién COng nghé
Buu chinh Vién thdng da truyén dat vé linh vuc Quan tri kinh doanh néi chung, va cong tac
cham séc khach hang néi riéng, nham danh gia, nhin nhan va dé xuat cac giai phap co tinh
thuc tidn nhat dé thyuc hién tot luan vin ctia minh, dong thdi mong mudn cac giai phap, dé
xudt ctia minh dugc tng dung tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bac Ninh gop phan nang
cao chit lugng cdng tac chim s6c khach hang caa Trung tam Kinh doanh VNPT - Béc Ninh
nham giit viing va mé rong thi phan cta don vi trén thi trudng Vién théng - CNTT tai Bac
Ninh. Tir nhitng ¥ nghia v mong muén trén, véi sy hudng dan cia Thay gido TS.Tran Ngoc
Minh, T6i chon dé tai “Hoat déng chiam soc khach hang ca nhan tai Trung tam Kinh
doanh VNPT - Bic Ninh” 1am dé tai luin van tot nghiép cua minh em rat mong duoc cac
thay ¢ gi4o, c4c ban va cé4c anh, chi, em dong nghiép dong gop y kién gilp tdi hoan thanh

t6t ndi dung luan vin nay.

1.2. Tong quan tinh hinh nghién ctru lién quan dén dé tai
Cham séc khach hang khong don thuan 1a sy nong nhiét chao dén khach hang hay cac

yéu t6 vé ngoai hinh wa nhin, giong n6i d& nghe. CSKH hiéu theo nghia tong quat nhét 1a dap
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ung moi nhu cau cua khach hang, phuc vu theo cdch ma ho mudn va lam nhirng viéc can thiét
dé gitr chan khach hang sin c6 ciia minh, dong thoi 14y d6 lam diém manh dé thu huat cac
khach hang tiém ning khac. Chinh vi vdy Cham soc khach hang 14 phan mang thu hit sy quan
tam ddc biét cuia cac nha quan ly kinh doanh, cac doanh nghi¢p, co quan nha nudc va dac biét
1a cAc nha nghién ctru trong va ngoai nudc. Trén thé gidi, hoat dong CSKH di duogc biét dén
tir 1au va cac nha nghién cru d3 nhan thiy day 1a yéu tb rat quan trong trong viéc nang cao
kha ning canh tranh ciing nhu ning cao uy tin ciia doanh nghiép, cu thé la:

- Cong tac xay dung co so dir liéu khach hang vé tinh chinh xéc, tinh kip thoi, tinh
thng nhat chua cao.

- Dit liéu vé khach hang con mang tinh s6 liéu théng ké, chua duoc cu thé chi tiét cac
thong tin vé khach hang.

- Cong tac nghién ctru thi trudng chua duoc coi trong, chua nghién ciru ky ddi véi
khach hang tiém ning, chua co bién phap tich cuc thim do thi truong khi c6 ddi thu canh
tranh

- Tuy nhién, cho dén nay chua c6 cong trinh khoa hoc ndo nghién ctru truc tiép hoat
dong cham soc khach hang ca nhan tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Bac Ninh, trén co so
ké thira c6 chon loc nhiing thanh tyu cta cac tac gia nghién ciru trude, cing nhitg khoang
trbng nghién ctru con ton tai, ban than em sé tap trung phan tich thyuc trang cong tac chim séc
khach hang dé dua céac kién nghi, giai phap vé hoat dong cham soéc khach hang tai Trung tim

Kinh doanh VNPT — Béc Ninh dat hiéu qua cao.

1.3. Muc dich, nhiém vu nghién ciru
1.3.1. Muc dich nghién cviu

Phan tich thyuc trang chat luong dich vu va hoat dong Cham soc khach hang tai Trung tdm
Kinh doanh VNPT - Bic Ninh nham gitp doanh nghiép giir dugc khach hang hién c6, phat
trién khach hang trung thanh, nang cao su hai long va thu hiit thém khach hang méi, giam chi
phi kinh doanh, ttr d6 nang cao kha nang canh tranh ctia doanh nghié¢p trén thi truong.

1.3.2. Nhi¢m vu nghién cuu

Hé thdng hoa lai 1y thuyét vé chét luong cham soc khach hang sir dung dich vu VT-CNTT,

danh gia thyc trang hoat dong cham soc khach hang ciia Trung tim Kinh doanh VNPT - Bac

Ninh, danh gia cic diém manh, diém yéu dua ra mot s6 dé xuét, giai phap nham phat huy
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diém manh, khéc phuc diém yéu dé nang cao chit lugng dich vu va hoat dong cham soc khach

hang ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Béc Ninh.

1.4. P6i twong va pham vi nghién ciru
1.4.1. Déi twong nghién ciru

Hoat dong cham soc khach hang ca nhan dang duoc ap dung tai Trung tdm Kinh doanh

VNPT - Bic Ninh
1.4.2 Pham vi nghién ciru

Vé néi dung: Dé tai gidi han nghién ctru cong tac cham soc khach hang c4 nhan cta Trung
tdm Kinh doanh VNPT - Béc Ninh.

Vé thoi gian: Sb lidu so cip dé phuc vu cho dé tai duoc thu thap tir ndm 01/01/2017 dén
nam 31/12/2019.

Vé khéng gian: Cac nghién ctiru hoat dong cham soc khach hang ca nhan da duoc trién khai
tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bac Ninh.

Vé khach thé: Tap trung nghién cru cac nhan t6 anh hudng dén chat lugng cong tac cham

soc khach hang c4 nhén tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Ninh.

1.5. Phuwong phap nghién ciru.
1.5.1 Nguén dir li¢u

- Dit liéu tht cdp duogc thu thap tir s6 lidu thong ké, bao céo tir cac don vi thude VNPT —
Bic Ninh.

- Dit liéu so cap: Thu thap thong qua diéu tra xa hoi hoc, str dung bang hoi dbi véi khach
hang c4 nhan. Thoi gian diéu tra tir thang 05/2020 dén thang 08/2020, du kién sé lwong phiéu
diéu tra 1a 500 phiéu, d6i twong diéu tra la cac khach hang c4 nhan dang st dung dich vu Vién
thong cong nghé thong tin ctua Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh trén dia ban tinh
Bic Ninh.

1.5.2. Xir Iy so liéu
X 1y s6 liéu bang phan mém Excel, sir dung phurong phéap phan tich hé thong, so sanh,

téng hop va phan tich tai liéu, s6 liéu st dung cho nghién ctru 1y luan va phan tich nhan td.



1.6. Két cau ciia ludn vin
Véi muc dich va dbi twong, pham vi, phuwong phap nghién ctru da dugc xac dinh, luan

van ndy du kién duoc thiét ké thanh ba chwong chinh, ngoai phan mé& déau, két luan, phu luc

va danh muc céc bang biéu, danh muc tai liéu tham khao, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co so Iy luan va thuc tién vé cong tac cham soc khach hang trong linh vuc vién thong.

Chuong 2: Thuc trang cong tac cham soc khach hang ca nhan cia Trung tam Kinh doanh VNPT
- Bic Ninh.

Chuong 3: Giai phép nang cao chét lwong chim soc khach hang ca nhén tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT - Béc Ninh.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG

1.1. Mt s6 vAn dé 1y luéin co ban vé chim séc khach hang
1.1.1. Khdi niém, vai tro, nguyén ly va phwong thirc cham soc khach hang

1.1.2. Khdi niém vé khdch hang:

“Khach hang 14 ngudn sbng cta cong ty chung ta va tit ca nhitng cong ty khac”, 6 1a mot
trong cac nhan dinh cia Tap doan Walmart vé khach hang cho thiy vai tro cua khach hang
c6 ¥ nghia then chét trong hoat dong kinh doanh. Viéc hiéu biét day du vé khach hang 13 mot
trong nhitng co s& 1y luan quan trong c6 ¥ nghia quyét dinh dén kha ning lwa chon dung co

hoéi kinh doanh va stir dung c6 hi€u qua céc tiém nang cua doanh nghiép.

1.1.3. Khéi ni¢m cham soc khach hang
Cham soc khach hang la qua trinh dé dam bao sy hai long va su tuong
tic thG vi véi doanh nghiép, thwong hiéu, hang hod va dich vu

1.2. Vai tro ciia chim soc khach hang déi véi doanh nghiép

Dich vu chim s6c khach hang ngay cang c6 vai trd quan trong hon trong hé thong
chién lugc marketing va trong hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép. Cing véi chét luong
cua dich vu va uy tin hinh anh ctia doanh nghiép, dich vu cham so6c khach hang sé lam cho
khach hang thoa man va hai long khi st dung dich vu. Qua d6 ho sé tin twoéng vao doanh
nghiép, chat luong dich vu do doanh nghiép cung cip va tré thanh mot khach hang cua
doanh nghiép cung véi nhitng ngudi ban do ho gidi thiéu. Mot 161 gidi thiéu cua khach hang
c6 gié tri hon rat nhiéu 10i quang céo cua doanh nghiép.

1.2.1. Nguyén ly va phwong thirc cham séc khach hang
Dich vu cham s6c khach hang bao gdm nhitng cong viéc phuc vu khach hang theo cach

thitc khach hang muén duoc phuc vu va phai duge cai tién thudng xuyén.

1.2.2. Ddc diém, vai tro va cac hoat djng chim soc khach hang ca nhan rai cac
doanh nghiép cung cap dich vu Vien thong
1.2.2.1. Pic diém khach hang cd nhan

Khéch hang c& nhan Ia mét ngudi hodac mét nhom nguoi da, dang hodc s€ mua va su
dung san pham dich vu Vién thédng — Cong nghé théng tin nham phuc vu cho muc dich cé&


http://108hcm.com.vn/dich-vu-tong-dai-contact-centercall-center-tron-goi-uy-tin
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nhan ciia ho. Khach hang st dung dich vu ¢ ddy thudc cac dbi twong khach hang cé nhan,
hé gia dinh nhu, N6ng dan, hoc sinh, cong nhan, ...

1.2.2.2 Dich vu vién théng

Dich vu Vién théng 1a dich vu giri, truyén, nhan va xir ly thdng tin gitta hai hoic mot
nhém ngudi st dung dich vu Vién thdng, bao gdm dich vu co ban va dich vu gia trj gia ting
(Piéu 3, Luat Vién théng nim 2009).

Nhu vay ngay nay Vién thong duoc hiéu nhu 1a céch thirc trao doi thong tin, dir liéu
théng qua k¥ thuat dién, dién tir va cac cong nghé hién dai khac. Cac dich vu Vién thong
dau tién theo nghia nay la dién b&o va dién thoai, sau dan phét trién thém céc hinh thic
truyén dua dir liéu, hinh anh ...

1.2.3. Bdc diém chdam soc khach hang tei cac doanh nghigp cung cdp dich vu
Vien thong

Cham s6c khach hang tai cac doanh nghiép cung cap dich vu Vién thong la cac qua
trinh cung cip dich vu Vién thong tir mang ludi, viéc hd trg trong qua trinh st dung va cac
cdng doan dé thanh toan véi khach hang. Cac qua trinh nay bat dau tir viéc nghién ctru thi
truong, quang c4o, tiép thi, to chire ban hang, hd trg khach hang sir dung dich vu, phét hanh
hoa don va thu tién.

1.3. Vai tro cia cham soc khach hang trong cac doanh nghié¢p cung cap dich vu
Vién thong

1.3.1. Cac hogt dpng cham soc khach hang trong cac doanh nghi¢p cung cap dich
vu Vien thong

Hoat dong chiam soc khach hang rat da dang phong phl, né vira mang tinh
chat trru twong lai vira mang tinh chat hién hiwu.

1.3.2. Ngi dung nghién ciru cong tac cham soc khach hang ca nhan ciia cac
doanh nghigp cung cdp dich vu Vién thong

1.4. Cac nhan t6 anh huéng dén cong tac cham so6c khach hang ca nhan trong
cac doanh nghi€p cung cap dich vu Vién thong

1.4.1. Cdc yéu té thujc vé doanh nghiép cung cép dich vu

M6t céng ty mudn canh tranh trong viéc cung cap san pham/dich vu dugc trudc hét
phai c6 du nang luc vé tai chinh. Tinh hinh tai chinh ciia cong ty thé hién siic manh cua
cong ty trong canh tranh.

1.4.2. Cdc yéu té bén ngodi
a) Moi truong chinh tri - phap lugt

b) Méi truong khoa hoc va cong nghé



¢) Méi trieong kinh té
1.4.3. Khai quat thi trwong Vién théng di dpng tai Vigt Nam.

Két luan chuong 1:

Chuong 1 di gi6i thiéu nhiing van dé co ban nhu khai niém, vai trd, nguyén 1y va
phuong thirc cham soc khach hang, cac dic diém, vai tro cac hoat dong chim soc khach hang
c4 nhan cua cac doanh nghiép vién thong trén thi truong, cac yéu td anh huong dén cong tac

chiam séc khach hang c4 nhan ciia cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong hién nay
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN CUA TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC
NINH.

2.1. Khai quat chung vé Trung tim Kinh doanh VNPT Bic-Ninh.

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic
Ninh.

TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — BAC NINH

duoc thanh 1ap theo quyét dinh sb: 816/QD-VNPT VNP-NS, ngay 28 thang 09 nam 2015. Veé
viéc thanh Iap Trung tim Kinh doanh VNPT — Béc Ninh, Pon vi kinh té truc thuoc Téng cong
ty Dich vu Vién thong trén co so to chirc, sip xép cac ngudn lyc cia Trung tam Kinh doanh, Vién

thdng Bac Ninh chuyén giao sang cho Téng cong ty Dich vu vién théng quan ly.

- Tén chi nhanh: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT-BAC NINH — CHI NHANH
TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG.

- Tén chi nhanh viét tit: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — BAC NINH

- Pia chi: S6 62 duong Ngd Gia Ty, phuong Vil Ninh, Thanh phé Bac Ninh, Tinh Bac
Ninh, Viét Nam.

- bién thoai lién h¢: 02223.828888.

- Fax: 02223.854499: Website: http://bacninh.vnpt.vn



http://bacninh.vnpt.vn/

2.1.2. Co céu to chirc

Ban Giam doc

Phong Phong Phong
Pidu hanh — Nghigp Nhan su - Tong Ké& toan — Ké hoach
v [P,
v v
Voo ' Voo ' oy
~N o)
PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH Phong | DaiHO
Than Tur Tien Yén Thua Qué Luon Gia Khach k':r,‘-’ )
h phé Son Du Phong n V6 g Tai Binh hang Té 1ac
Than chic hang
h Doanh
nghi¢p
_
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2.1.3. Tinh hinh lao dong
Trong ba nim qua, doi ngii lao dong cia TTKD VNPT- Bic Ninh khong nging duoc gia
tang ca vé sb lugng va chit lwong. Tong s6 lao dong nim sau cao hon nam trudc.

2.1.4. Sian pham dich vu
» Dich vu di dong
» Dich vu Internet bang rong
> Dich vu dién thoai cb dinh
> Dich vy truyén hinh MyTV
» Cac dich vu cdng nghé thong tin

2.1.5. Két qud hoat dpng sin xudt kinh doanh ciia TTKD VNPT - Bdic Ninh

Tong doanh thu phat sinh nam 2019 dat 526.835 tri¢u dong, dat 99,7% ké hoach Tap doan
giao, tang 1005% so v&i nam 2018, tang 10,4% so v&i ndm 2017.

2.2. Co s6 1y luan
2.2.1. Phwong phap nghién ciru

- Tiép can ve ly thuyét

- Tiép can thuc té:

+ Phuong phap so sanh, phan tich dya trén nhimng dit liéu thir cap thu thap tir TTKD
VNPT - Bic Ninh.

+ Tan dung cac diéu kién tiép can thuc té cua ban than, nghién ctru so cép duoi hai
hinh thuce 1a:

- Nghién ctru dinh lwong: diéu tra bang bang hoi dbi véi nhoém khach hang 13 Khach
hang c4 nhan dang sir dung dich vy ctia Trung tim Kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

- Nghién ciru dinh tinh (phong van chuyén gia).

2.2.2. Phwong phap thu thap dir liéu

- C4c thong tin, sé liéu so cdp can thu thdp 1a nhing tai lidu tw diéu tra gom: Céc théng
tin, s6 liéu lién quan dén danh gia ctia khach hang dbi voi cong tac cham soc khach hang cua
TTKD VNPT - Bic Ninh trong thoi gian qua;

- Chon déi twong diéu tra: S6 liéu so cap duoc thu thap tir diéu tra cac khach hang ca
nhan st dung cac dich vu cia TTKD VNPT - Bac Ninh. Muc dich str dung cac s6 liéu nay la
dé danh gia tinh hinh cham séc khach hang trén dia ban.

2.2.3. Phwong phdp xiv Iy sé liéu
- Thu thap, tap hop, sap xép, phan loai s6 liéu thanh dang bang, biéu do, db thi.

- S6 lidu duoc xtr Iy bang may tinh véi su hd tro cia chuong trinh Excel.
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2.2.4. Phwong phdp phan tich sé ligu
2.3. Thue trang chim séc khach hang tai TTKD VNPT - Bic Ninh.

2.3.1. Pic diém khdch hang cd nhin dang sir dung dich vu ciia TTKD VNPT Biic
Ninh.
Péi tuong khach hang ciia TTKD VNPT - Béc Ninh ¢6 nhu cdu sir dung dich vy vién

thong rit cao va On dinh, ho 1a cac d6i tuong khach hang co6 thu nhap kha, thich lya chon dich
vu méi, ¢6 tiéu chuin cong nghé cao, chat luong yéu cau 6n dinh khong b1 gian doan, thoi
gian dap ng nhanh chong, dic biét 1a khach hang mudn trai nghiém nhitng san pham, dich

vu moi voi cong nghé va chat luong hién dai hon, téc do truy cap 16n.

2.3.2. Té chirc CSKH ciia TTKD VNPT — Biic Ninh.
Hé thdng cham soc khach hang cia TTKD VVPT - Bic Ninh dugc to chiic theo md

hinh tir cap Trung tam (tinh) dén cac huyén huyén, thanh phé. Vi 21 diém giao dich tai cac
Phong ban hang khu vuc huyén, thanh phd s& dam nhan tir khau tiép thi, ban hang, chim soc
khach hang, thu cudc khach hang va tiép nhan giai quyét khiéu nai ctia khach hang trong dé
c6 08 Phong ban hang cap huyén, thanh Phé tap trung vao chinh chim séc khach hang thudc
d6i tuong ca nhéan, con 01 Phong Khach hang t6 chire Doanh nghiép tap trung vao chim séc

d6i twong khach hang Doanh nghiép.

2.3.3. Phan logi khdach hang
» Khach hang dac biét
» Khéach hang lén

2.3.4. Cac ngi dung cham soc khach hang.
» Cac hoat dong mang lai su thuan loi
> Céc hoat dong lién quan dén yéu té con nguoi
2.4. Quy trinh, quy dinh vé CSKH c4 nhan tai TTKD VNPT - Bic Ninh.

D¢ thuc hién thong nhét va dong b trong cong tac hd tro va CSKH trén dia ban,
ngay 28/12/2018 Gidm doc TTKD VNPT — Bac ninh da ban hanh quyét dinh so: 4798/Qb
TTKD BNH-BH-NV V/v Quy dinh hoat dong CSKH C& nhan nhu sau:

2.4.1. Péi twong khach hang.
a) Dbi tugng khach hang st dung dich vu VinaPhone

L& cac thué bao dang hoat dong 2 chiéu do khach hang cé nhan hoac thué bao thanh
vién doanh nghiép dung tén dang ky st dung dich vu ( bao gom ca tra trude va tra sau,
khong bao gom thué bao nghiép vu ciia VNPT);

b) Pbi véi cac dich vu khéac ngoai di dong
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La cac thufe bao do c4c nhan dimg tén ky hop dong str dung mét hodc nhiéu dich vu
do VNPT cung cap.

c) Dbi vé6i ddi twong 1a khach hang dic biét

_La nhimg khach hang ca nhan st dung dich vu VT — CNTT cua VNPT, khdng phan

biét vé doanh thu nhung c6 vai tro quan trong anh huong dén viée cung cap dich vu cua cac
don vi truc thuoc VNPT dia ban Bac Ninh.
2.4.2. Cin ctv dé lwa chon doi twong.

a) Dich vu di dong VinaPhone, can cir vao Hang Hoi vién VinaPhone Plus dugc quy
dinh theo hang hoi vién cua Tong cong ty dugc xét ky CSKH theo quy dinh chu ky cua
Tong cOng ty.

b) Dich vu khac ngoai di dong thi can cu theo doanh thu trung binh cua khach hang
str dung dich vu xét theo su kién dé dam bao phu hgp vdi tirng khach hang.

¢) Ngoai ra, can cir vao tinh hinh thyc té, cac don vi trinh phuong &n dé Giam doc
TTKD VNPT — Bac Ninh phé duyét n6i dung cham soc vai khac khach hang nhur:

- Khach hang tiém niang ma don vi dang tiép can, tu van gidi thiéu dich vu.
- Khéch hang c¢6 nguy co bo dich vu ¢6 doanh thu cao do bi ddi thu 16i kéo.
2.4.3. Tan xudt thuwe hién va mirc chi téi da.
2.4.4. Quy dinh thuc hié¢n
- Nhan vién thyc hién phai mac dang trang phuc nghanh, deo thé thai do phai chu dao, van
minh, lich su.
- Phai lién hé trude khach hang, tim hiéu thong tin khach hang dé cé nhitng loi chic phi
hop, tly theo tirmg do tudi, nghé nghiép, chac vu caa khach hang.
- Néu tang qua la vat pham thi phai kiém tra ki qua ting dam bao qua ting khong bi
ban, nut, va..vv.
- Nhan vién ting vat pham c6 trach nhiém lién hé va théng béo trudc voi khach hang,
noi dung, chuong trinh CSKH cua TTKD VNPT — Bic Ninh.

2.4.5. Quy trinh cham séc khach hang.
2.4.6. Cac buéc CSKH
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2.5. Mot s6 chwong trinh CSKH TTKD VNPT — Bic Ninh dang thuc hién.

2.5.1. Cham soc khach hang sau khi ban hang.

a) HO tro thong tin nghiép vu
- Hd trg khach hang tim hiéu cac chinh sach san pham dich vu, cac goi cude phu hop voi mire
thu nhap ctia minh truc tiép tai cac ctra hang giao dich tai cac Phong ban hang huyén, thanh
phd va hé thong dai 1y, diém ban cia TTKD VNPT — Bic Ninh trén toan tinh.

b) Goi CSKH ngay sau khi thiét lap dich vu.
Cong tac CSKH cua TTKD VNPT — Bic Ninh ddi véi cac khach hang dang ky sir dung dich
vu tra sau, ngay sau khi khach hang ky hop dong va thiét l1ap dich vu xong trong vong 12 gio
TTKD VNPT — Béc Ninh yéu cau bo phan CSKH cua PHTKH goi CSKH vdi cac ndi dung
thai do phuc vu ciia nhan vién giao dich ky hop dong cung cip dich vu, thoi gian thiét lap
dich vu, thai do cua nhan vién lép dit, cong tac huéng dan khach hang st dung dich vu va xin
¥ kién khach hang vé su hai long...vv, hang tuan Dai hd trg khach hang cong b két qua goi
CSKH d¢ lanh dao Cap Trung tim, cic phong chwucs ning va cac don vi truc thudc biét va
dua ra cac danh gia két qua, co co ché thuong, phat véi cac ca nhan, don vi lién quan.

¢) Ho tro khach hang qua dién thoai, don vi c6 tong dai 0222800126, 119 phuc vy 24/24

dap tmg viéc hd tro théng tin va giai dap thic mac thong tin nghiép vu san pham, cac khiéu
nai cta khach hang.

2.5.2. Cham soc khach hang ca nhdan nhan dip sinh nhat

2.5.3. Cham séc khdch hang cd nhéan nhén dip tét nguyén Ddn ciia TTKD VNPT —
Bic Ninh.

2.5.4. Mt 56 chinh sdch CSKH khdc:

- Céc chinh séch vé gia cudc (chiét khau, giam gid): Ap dung cho khach hang dac biét,
khéach hang 16n, khach hang doanh thu cao (c6 phan biét theo muc d6 doanh thu).

- Céc chinh séach hd trg khach hang st dung mién phi mét sé san pham, dich vy nhu:
Tang dich vu mién phi, cho muon thiét bi dau cudi mién phi, ting phan mém sir dung mién
phi...

- Chinh sach uu tién tha tu hd tro k§ thuat theo muc st dung dich vu caa khach hang
nhu: Uu tién cung cap dich vu som nhat, khac phuc su ¢6 s6m nhat cho d6i tuong khach hang

I6n, khach hang dac biét, doanh nghiép dac biét.
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- Chinh sach tham hoi, ting qua khach hang nhan dip cic ngay Tét, ngay 18 16n, ngay
trong dai ctia khach hang (ké ca cac ngay hiéu, hi)... 4p dung cho khach hang 16n, khach hang
doanh thu cao, khach hang dac biét, doanh nghiép dac biét, khach hang trung thanh.

2.5.5. Tong hop két qui CSKH cd nhén tir nam 2017 dén nam 2019 ciia TTKD
VNPT — Biic Ninh.

2.6. CONg tac giai dap thic méic, khiéu nai ciia khach hang
2.6.1. By phdn tiép nhin khiéu nai:

2.6.2. By phdn gidi quyét khiéu nai tai cac Phong BHKV, Phong KHTCDN:
2.6.3. Cong tac gidgi quyét khiéu ngi

2.6.4. Quy trinh gidi quyét khiéu nai

2.6.5. Gidi quyét khiéu nqi tai cic phong BHKV, phong KHTCDN.

2.7. Khio sat khach hang vé hoat dong CSKH ciia TTKD VNPT — Bic Ninh.
2.7.1. Két qua khdo sdt vé hoat dpng CSKH ciia VNPT Bic Ninh

2.7.2. Nhdn dién khdach hang
2.7.3. Két qud ddnh gid ciia khach hang.

2.7.4. Phdn tich két qua danh gid ciia khdch hang.

2.8. Danh gia chung vé thue trang chiam séc khach hang ca nhan tai TTKD
VNPT - Bac Ninh.

2.8.1.Nhitng wu diém.

Qua tim hiéu thyc trang trang CSKH tai TTKD VNPT - Bac Ninh, nhan thay c6 nhiing
wu diém sau day:

Sau khi chia tach tir Vién théng Bac Ninh thang 10 nim 2015 theo md hinh tai cau
trdc 03 16p cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam VNPT dén nay Trung tdm Kinh
doanh VNPT - Bac Ninh di ké thira va phat huy duoc cong taic CSKH tir Vién théng tinh,
cling véi su canh tranh quyét liét trén thi truong trong d6 trén dia ban c6 nhiéu nha cung cap
dich vu do vay su nhan thirc tir 1anh dao cho t6i nhan vién da duoc quan triét nén céng tac
tiép thi - ban hang - CSKH di c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, hoat dong hiéu qua hon.

- TTKD VNPT - Bic Ninh di xay dung dugc mot co cau té chire 1anh dao hop ly, 6
d6i ngii CBCNV duoc dao tao, rén luyén cé ning luc chuyén mén kha dong déu, c6 y thic to
chuc ky luat cao.
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2.8.2. Nhitng han ché.

Bén canh nhiing két qua ma TTKD VNPT - Bic Ninh dd dat duoc trong cong tac
CSKH, c6 thé thay van con nhiéu han ché, ton tai do nhiéu nguyén nhan khach quan va chi
quan khac nhau, cu thé nhu sau:

% V& sy thuan tién.

Van con nhiéu khach hang danh gia vé su thuan tién van con han ché, cac diém giao
dich, diém ty quyén CCDV VT, cac diém ban cua TTKD mg tinh trén sé ho dan va dan sé
van con rat thap, cac diém uy quyén cung cip dich vu van chua hiéu qua, cac dich vu cung
cap trén cac diém uy quyén da sb van chi ¢6 dich vu di dong chiém cha yéu, diém cung cip
da dich vu van con rat han ché. Viéc chuyén dbi cac goi cude chua duoc tu dong hoa trén hé
thdng dé khach hang cé thé lua chon cac goi cude phi hop cho ting thoi diém sir dung da s6
khach hang danh gia viéc thay d6i g6i cudc van chua thuan tién, van phai dén diém giao dich.

< Sy dap ung vé chét luong dich vu

2.8.3. Nguyén nhin ton tai

- Hé thong co s& vat chét ki thuat phuc vu cho CSKH con so sai nhu cac ban ti quay
tai c4c giao dich con cii, chua dugc dau tu dong bo va nhan dién theo thuong xuyén. Mot sb
cac cira hang giao dich c6 dién tich mat bang nho hoac cac vi tri dé xe hodc phuong tién cho
khéch hang chua phu hop.

- C4c phan mém quan 1y khach hang chwa duoc doéng bo giir liéu phuc vu cho nhiém vu
tra cru thdng tin khach hang, viéc cap nhat dir liéu khach hang chwa duogc thyc hién day da
nhiéu khach hang ho gia dinh sir dung da dich vu chua dugc ghép chung méa thanh toén, cong
tac cap nhat sb dién thoai lién hé chwa thuong xuyén, lién tuc do vay khi CSKH nhiéu khach
hang d thay d6i s6 khac dan dén cong tac CSKH va giai quyét khiéu nai giap nhiéu kho khan.

- M6t s6 chinh sach CSKH chua ph hop, con nhiéu bat cap. Trong nhitng nim gan day,
cac chinh sach vé CSKH tuy da duoc d6i mgi nhiéu nhung van chua twong xing véi tam voc
va quy md cua doanh nghiép. Ty 18 cac thué bao, dac biét la dich vy truyén thdng roi mang
van & mirc cao, chung toé hiéu qua va tac dung cia hoat dong nay van chua dugc phéat huy
ding muc.

- Pa sb cac chuong trinh duy tri khach hang cha yéu tap trung vao cac khach hang lon,
khach hang cé doanh thu cao;

- Co ché tiép thi, CSKH chua thuc sy mém déo va linh hoat;

Céc chuong trinh CSKH con mang nang tinh thu dong, chua cé nhitng ké hoach dot pha
va trong tam. ..

Nhén xét chwong 2.
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Chuong 2 d3 néu duoc khai quat toan bo vé té chicc md hinh bo may, cia TTKD VNPT
— Bic Ninh, cong tac t6 chitc CSKH cé nhan caa don vi cach sap xép bo may CSKH, cac quy
trinh, quy dinh vé CSKH, Cong tac giai quyét khiéu nai cua don vi.

Chuong 2 ciing d3 dua ra cac chuong trinh CSKH c4 nhan cua TTKD VNPT — Bic
Ninh, cac két qua dat duoc cua mdi chuong trinh va tir ndm 2017 dén nim 2019, ngoai ra
chuong 2 ciing d chi ra cacs diém, nhuoc diém cua cong tic CSKH cua trung tdm Kinh doanh
VNPT — Béc Ninh.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG CHAM SOC
KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC
NINH

3.1. Hoach dinh chién lwgc — X4c dinh muc tiéu.

3.1.1 Dinh hwéng phat trién ciia TTKD VNPT - Bic Ninh.
Trong giai doan tir nay dén 2025 TTKD VNPT - Béic Ninh can dit ra dinh huéng phat
trién véi cac noi dung cha yéu sau:

- Tap trung moi ngudn luc cho muc tiéu phat trién bén viing dat téc d6 ting trudng binh
quan hang nam tir 08 dén 12%/ nam. Duy tri va cung ¢ vai trd nha cung cap cha luc cac dich
vu Vién théng, Cong nghé thong tin trén thi truong dic biét la cac dich vu Cong nghé thong
tin.

- Phét trién cac diém cung cap da dich vu VT-CNTT céc dai 1y, diém ban hang trén céac
thdn, x& rat ngan cu li, ban kinh phuc vu khach hang dé dem lai hiéu qua cao, quan tam mo
rong mang dai 1y da dich vu dé ban kinh phuc vu ngay cang giam, nham tiét kiém lao dong
va nang cao hiéu qua kinh doanh, tirmg budc nang cao chat lugng dich vu hién cé.

- Tang cudng co s& vat chat ky thuat khang trang cac diém giao dich déng bo va hién
dai, trang bi cac cong cu thiét bj dé chi khach hang duoc trai nghiém céac dich vu méi.

- Xay dung mang ludi vién thdng hién dai, dong bo va rong khip, cung cap cac dich vu
da dang, chat luong dat tiéu chuan quéc té dén nguoi dan, xay dung cac phan mém tng dung
tién ich dé cung cp dén khach hang cac dich vu véi tién ich tét nhat.

- Phéi hop chiat ché véi cac don vi trong Téng cong ty va Tap doan dé tao sic manh
tong hop, nham dat muyc tiéu chung.

- Pay manh cong tac nghién ctru thi tredng nhim xac dinh nhu cau tiéu dung céc dich
vu, phét hién nhiing yéu cau doi hoi cua khach hang véi cac dich vu hién co dé co bién phap
diéu chinh nang cao chat lwong phuc vu dam bao gitr virng thi phan va tién téi mé rong thi
truong. Kich thich khoi day tiém nang tiéu dung cac dich vu vai cac ving thi trudng méi, thi
phan thap dam bao chiém linh dyoc cac thi phan cha yéu;

3.1.2. Muc tiéu vé chim séc khdch hang ciia VNPT Biic Ninh

- Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh phai xay dyng va trién khai cac hoat dong CSKH
nhu mét chién lugc kinh doanh cét 18i nham tao mét ciu tric td chirc, va théng qua tiép thi,
ban hang va cac chirc niang dich vu dé dat duoc 3 muc tiéu sau:
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- Duy tri khach hang hién c6 va thu hat dugc mét lugng 16n khach hang mai sir dung
dich vy tang thi phan dé twong xung vai tiém niang cua dia phuwong va quy mo cua doanh
nghiép.

- Xay dung cac goi cudc tich hop da dich vu nhu dich vu di dong, dich vu, bang rong,
dich vu truyén hinh va dich vu cong nghé thong tin nhan 18i cung cip téi da cac dich vu dén
khach hang khi khach hang c6 nhu cau ma khdng can phai tim géi cudc mai hoic tim nha
cung cap khéc.

- Duy tri va phét trién cac chién luoc khach hang hoic cac phan doan thi truong quan
trong.

- Lién tuc phét trién va cung cap thém nhiéu san pham dich vu tét hon cho khach hang
lya chon, ting cudng nang cao hoat dong CSKH dé xay dung hinh anh thuong hiéu TTKD
VNPT - Bic Ninh d6i véi khach hang.

3.2. Giai phap nang cao chat lwong chim séc khach hang c4 nhin tai Trung tim
kinh doanh VNPT - Bac Ninh.

3.2.1. Té chirc, ndng cao va phdt trién nguon nhan lwc
% Dao tao va dinh huéng phét trién nguon nhan hec

- Pao tao cho nhan vién su kién nhan vi ban than nhién vién khong ludng trude duoc
s& gap tuyp khach hang nao, co thé kho tinh, khat khe, yéu cau cao, trong nhiing tinh hung
khach hang la 16i, ngang nguoc, nhan vién van phai kién nhan, binh tinh giai ddp moi tinh
hudng mot cach khéo 1éo moi vuéng mac tir khach hang. Tam quan trong va loi ich tir nhan
vién c6 k¥ nang, tam vai nghé sé 1a dau moi gilp xay dung thuong hiéu, 1ong tin noi khach
hang.

- Pao tao cho nhan vién sy chd tm ban than toi rat tam dic voi slogan cua Prudential:
“ Luon ludn ldng nghe, ludn ludn thau hiéu” dung vay trong bat ky mot cudc giao tiép nao,
néu thiéu su ling nghe, cha tam thi cudc trd chuyén dé trd nén sdo rdng, ciing vay, khi mot
nhan vién cia TTKD VNPT — Bic Ninh biét chdi tam lang nghe ho s& hiéu duoc khach hang
mubn gi, can gi.

- Pao tao cho nhan vién vé ki niang giao tiép khi giao tiép la cach ban truyén tai théng
tin dén khach hang doi voi khach hang trong thoi dai 4.0 hién nay thi khach hang rat théng
minh va nhay cam, chi can mot théng tin sai hay quén mat ban than di noi gi, thi 1ap tic nhan
ngay mot diém trir tir khach hang.

- Pao tao cho nhan vién kién thirc vé san pham dich vu tin va hiéu rd san pham/dich vu
cua minh trong qué trinh cham soéc khach hang, dbi véi doi ngii nhan vién kinh doanh san
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pham dich vu vién thong nhu hién nay néu khdng hiéu cin ké vé san pham, dich vu thi khong
thé giai quyét kip thoi nhitng thic méc cua khach hang.

- Pao tao cho nhan vién vé sy chil dong 1a mot nhan vién cham soc khach hang, c6 nhirng
lac s& dbi mat voi nhitng tinh hudng bat ngd, khong thé luong trude duge do vay doi hoi doi
ngil nhan vién c6 k¥ ning biét can can bang va duy tri dugce phong cach phuc vu vui vé, hoa
nha thi cudc dbi thoai véi khach médi khong di vao “bé tic”.

- P4o tao cho ddi ngii nhan vién ky nang phan doan khi giao tiép véi khach hang néu doi
ngtl nhan vién c6 k§ ning phan doan duogc ¥ cua khach hang mubn gi 1a vo cung quan trong
biét quan sat va kién nhan dat minh vao vi tri khach hang dé hiéu dugc khach hang dang
mong muén diéu ghi.

- Pao tao cho d6i ngii nhan vién ¢ k¥ niang thuyét phuc khach hang sé giup cho don vi gai
quyét cac thac mac, lam khach hang théa man sy mong doi thi 161 kéo khach vé tir 461 thu
mot cach dé dang.

+» Ra soat va xac dinh déy du s6 lao dong theo yéu cau vé trinh do, vé chuyén mon,
nghiép vu, xay dung tiéu chuan chic danh cong viée, b tri san xuat hop 1y, hiéu qua
theo muc tiéu chién lugc co ciu lai lao dong cho phil hop gitra khi lao dong gian
tiép va lao dong truc tiép, chuyén dich lao dong giita cic bd phan, phong ban chirc
nang.

3.2.2. Ning cao chit hrong dich vu

Cham séc khach hang khong c6 nghia 13 néu voi mot san pham hay dich vu kém chat
lugng ma c6 cong tac cham séc khach hang tbt thi van giit duoc khach hang. Tat ca nhiing
hoat dong quang cao, tiép thi, nhitng nu cuoi than thién va nhitng 161 chao moi lich sy khong
thé bu dap cho nhirng san pham khong dang tin cy hay nhiing dich vu khong dat tiéu chuén.
Cong tac cham s6c khach hang chi co thé duoc cong nhan la t6t néu né ga"m lién voi mot san
phflm chat luong hay mét dich vu tdt.

Nang cao chéat luong dich vu co tam quan trong dac biét thé hién & chd:

- Chat lugng san pham dich vu ludn 13 nhan t6 quyét dinh dén kha ning canh tranh cia
dich vu VT-CNTT trén thi trudng, 13 nhan t6 tao dung uy tin, danh tiéng d6 1a co sé cho su
ton tai va phat trién lau dai.

- Chét luong san pham dich vu 14 céng cu canh tranh c6 ¥ nghia hét sirc thiét thuc trong
viéc ting cudng va nang cao kha ning cho mdi cong ty.

Bén canh ¢6 TTKD VNPT - Bic Ninh noi riéng can phai cha trong dén cac nhom giai
phap sau:

- Nang cao tde do truy cap gitr li¢u 6n dinh dich vu thoai, mé rong vung phu song cho
mang di dong 3G, 4G va som xdy dung cac tram 5G dé cung cip dich vu tot nhat dén khach

hang. Nang cao chét luong thiét bi dau cudi cua dich vu Internet, tang d¢ kha dung ctia chét



20

luong phat song wifi dua cong nghé méi nhu bo thu phat wifi Mesh cung cip cho khach hang

dé nang cao chat luong.

3.2.3. Pdy manh cong tic nghién civu thi truong

Thanh 1ap nhém nghién ctru thi truong thuce hién chuyén trach cong tac thu thap thong
tin, nghién ctru thi truong, khach hang, cac hoat dong cua dbi thu canh tranh trén dia ban
nham xéac dinh nhu ciu sir dung dich vu trén dia ban, nam rd dbi thu canh tranh va cac chinh
sach canh tranh cua cac ddi thu.

No6i dung nghién ctru thi truong can nam bét: du bao téng thé nhu cau cac dich vu cta
thi trudng, nghién ciru vé méi trudng kinh doanh, su phat trién cia cong nghé va dich vu, thi
truong... Nghién ciru chién lugc thi truong. Nghién ciru dbi thi canh tranh (chién luoc, chién
thuat canh tranh, vé thi phan, pham vi viing phu séng, quy mé mang ludi, vé chinh sach kinh
doanh, con ngudi, t6 chirc vé chinh sach tiép thi quang cdo, cham soc khach hang, phan hoi
ctia khach hang...) Nghién ctru su bién dong cua thi truong, thi phan, bién dong cuia san luong
trong tung thoi ky va cac giai doan dai han. Nghién ctu khach hang, hanh vi tiéu dung, su
hiéu biét, nhitng danh gi4, phan hoi cua khach hang vé dich vu. Nghién ctru hiéu qua cia cac
chuong trinh khuéch truong, quang cdo, xuc tién ban hang. Diéu tra, khao sat thi truong, du

béo nhu ciu timg loai hinh dich vu trén timg dia ban cu thé..
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4. KET LUAN VA KIEN NGHI

4.1. Két luan.

Thi truong vién théng — cong nghé thong tin tai Viét Nam dang c6 su canh tranh rit
quyét liét gitra cac nha cung cap dich vu do vay, CSKH 1a mot khau rat quan trong va mang
tinh chat quyét dinh cho su thanh céng ctia doanh nghiép. Dic biét trong xu hudng lién tuc
thay d6i vé cong nghé nhu hién nay do vy hoan thién cong tac cham soc khach hang s& giup
cho doanh nghiép tao 1ap duoc mdi quan hé tét dep véi khach hang va ning cao ning luc canh
tranh v6i d6i thu. Khi doi sdng cta ngudi dan duge nang 18n, yéu cau doi hoi ciia khach hang
cling ngdy mot cang cao hon, nhimg dich vu ma khach hang cho 1a tot cia ngay hom nay
nhung chua chic da 1a t6t ciia ngay mai, diéu d6 khang dinh rang hoan thién cong tac cham
soc khach hang phai lién tuc phat trién va lién tuc hoan thién dé theo kip voi sy phat trién cta
xa hoi.

Dé ¢6 co sd thyuc hién tot hon hoat dong CSKH, tao uu thé canh tranh véi dbi thu thi trong
thoi gian téi, TTKD VNPT - Bic Ninh can phat huy tot nhitng mat da 1am duogc, khic phuc
nhitng van dé ton tai trong hoat dong CSKH, d6i méi phuong phap 1am viée, ddi méi tu duy
kinh doanh, hoan thién b may CSKH, nang cao chét lugng nguf)n nhan lyc, hoan thi¢n nghié¢p
vu CSKH.

Tt ca nhitng giai phap d6 s& gop phan tao ra nhimg co ché phu hop c6 tinh kha thi cao
trong qua trinh thuc hién hoat dong CSKH.

4.2. Kién nghi

4.2.1. Kién nghi véi Tap doan Buwu chinh Vién thong Viét Nam

Can xay dung bo ti€u chuin nhan dién thuong hi¢u déng b0, thay ddi tén €01 cua mot
s6 bo phan nhu: (Trung tdm Kinh doanh, Phong ban hang) véi Iy do nhu sau:

+ Qua trinh lam viéc mot sb tap doan, tong cong ty 16n, ho khong mudén ky hop dong
cung cap dich vu v6i TTKD vi 1y do khong tuwong xtng vi chi 1a mot trung tim khéng du 16n
dé co su tin cay.

+ Ddi v6i Phong ban hang thi qua nhiéu nam xay dung thuong hiéu nhung khach hang

van kho nhan biét dugc théng qua tén goi.

4.2.2. Kién nghj véi TTKD VNPT Biic Ninh.

Dé nghi TTKD VNPT - Béc Ninh, phan cip va ting quyén chu dong trong chi phi cho
cac don vi truc thudc trong cong tac tiép thi chim séc khach hang va ting muc giai quyét
khiéu nai cho Giam déc don vi truc thudc duoc giai quyét khiéu nai dbi v6i khach hang co
phat sinh khiéu nai dén 2 triéu dong so véi quy dinh dudi 1 triéu déng nhu hién nay.

Trong qué trinh nghién ciru, dé tai da dua ra dugc cach tiép can nham xay dung mot sb giai
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phap CSKH phu hop véi tinh hinh hién nay tai thi truong vién théng Viét Nam, khong chi ap dung
phtl hop véi riéng véi TTKD VNPT - Bic Ninh ma con c6 thé van dung cho mot sé doanh nghiép
khac.

Miic di da hét st ¢6 géng nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém thyc tién, nhiing
van dé trinh bay trong ban luan vin nay chic chin khé tranh khoi nhitng thiéu sot. Tac gia rat
mong nhan duoc sy dong gop, chi bao cia cic thay, ¢d, ban bé dé van dé nghién ciu ngay cang

hoan thién hon.



