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LỜI NÓI ĐẦU 

Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ là đơn vị trực thuộc công ty 

Điện lực Phú Thọ. Trải qua gần sáu năm xây dựng và trưởng thành, Trung tâm đã 

tích luỹ được nhiều kinh nghiệm trong kinh doanh viễn thông. Song, trong tình hình 

cạnh tranh gay gắt của thị trường viễn thông như hiện nay, hầu hết các nhà cung cấp 

dịch vụ đều gặp phải không ít khó khăn. Một trong những khó khăn đó liên quan 

đến hoạt động chăm sóc khách hàng. 

Trên thực tế, Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ đã tập trung 

mọi nỗ lực vào hoạt động Marketing, chăm sóc khách hàng nhằm nâng cao vị thế và 

uy tín của Viễn thông điện lực trên thương trường, tăng khả năng cạnh tranh để tồn 

tại phát triển lâu dài. Xuất phát từ thực tế nên em chọn chủ đề “Thực trạng hoạt 

động chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ” 

cho bài báo cáo thực tập của mình. Bài báo cáo được chia làm 2 phần như sau: 

-Phần 1 : Giới thiệu về Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ 

-Phần 2 : Công tác Chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty 

Điện lực Phú Thọ 

Chương 1: Thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn 

thông công ty Điện lực Phú Thọ. 

Chương 2: Một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng hoạt động chăm sóc 

khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ. 
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LỜI CẢM ƠN 

         Lời đầu tiên em xin bày tỏ lòng biết ơn đến toàn thể thầy cô khoa Điện tử viễn 

thông trường Đại học Điện lực đã tạo nhiều điều kiện thuận lợi để em tiếp cận được 

với môi trường thực tế thông qua đợt thực tập đầy ý nghĩa thiết thực này. 

        Em xin chân thành cảm ơn Ban giám đốc, cán bộ công nhân viên Trung tâm 

viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ đã tạo điều kiện thuận lợi trong suốt thời gian 

em thực tập. Em tiếp thu được những kiến thức bổ ích từ thực tế và góp phần to lớn 

vào việc hoàn thiện kiến thức chuyên môn. 

         Đặc biệt, em xin chân thành cảm ơn giáo viên hướng dẫn – cô Vũ Ngọc Châm 

đã hết lòng giúp đỡ, hướng dẫn để em hoàn thành báo cáo thực tập đúng thời gian 

quy định. 

         Với thời gian thực tập ngắn, cơ hội tiếp cận thực tế và hoàn thiện bài viết tuy 

có cố gắng, nhưng em sẽ còn có nhiều thiếu sót nhất định. Trên cơ sở của những 

vấn đề đã được giải quyết, em sẽ tiếp tục quá trình tìm hiểu, nghiên cứu góp phần 

vào sự phát triển chung của ngành viễn thông. 

                                                                                                    Trân trọng cảm ơn! 
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PHẦN 1 :   KHÁI QUÁT VỀ TRUNG TÂM VIỄN THÔNG CÔNG TY 

ĐIỆN LỰC PHÚ THỌ 

1.1 Giới thiệu về Trung tâm viễn thông (TTVT) công ty Điện lực Phú Thọ  

1.1.1 Quá trình thành lập doanh nghiệp 

Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ được thành lập ngày 

01/12/2006 theo quyết định số 2690/QĐ-ĐL1-P3 ngày 29/11/2006 của Tổng công 

ty Điện lực Miền Bắc. 

1.1.2 Ngành nghề kinh doanh hiện tại 

- Cung cấp các dịch vụ viễn thông công cộng. 

- Kinh doanh dịch vụ Internet. 

- Phối hợp kinh doanh và quản lý hệ thống đường dây, cáp quang trục mạng 

truyền hình cáp. 

1.1.3 Tổ chức bộ máy và nhân lực 

Qui mô đơn vị: Trung tâm viễn thông có tổng số lao động tính đến thời điểm 

ngày 01 tháng 5 năm 2011 có 68 CBCNV. 

Ban lãnh đạo gồm: P.Giám đốc TTVT, Phó trưởng TTVT, 3 trưởng phòng 

chức năng (phòng Kinh doanh, Phòng Tổng hợp, phòng Kỹ thuật) và 12 Điện Lực 

(gồm: Điện lực Thị xã Phú Thọ, Điện lực huyện Lâm Thao, Điện lực huyện Phù 

Ninh, Điện lực huyện Đoan Hùng, Điện lực huyện Thanh Ba, Điện lực huyện Cẩm 

Khê, Điện lực huyện Hạ Hoà, Điện lực huyện Yên Lập, Điện lực huyện Thanh Sơn, 

Điện lực huyện Thanh Thuỷ, Điện lực huyện Tam Nông, Điện lực huyện Tân Sơn) 

Hiện tại, đơn vị đang quản lý chính thức 13 cửa hàng đại lý cấp 1 và trên 150 

cửa hàng (cộng tác viên bán hàng) trên khắp địa bàn tỉnh Phú Thọ.  
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1.2 Mô hình tổ chức, chức năng, nhiệm vụ của Trung tâm viễn thông công ty 

Điện lực Phú Thọ 

1.2.1 Mô hình tổ chức 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                           

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P. GIÁM ĐỐC TRƯỞNG TTVT 

ĐIỆN LỰC 

PHÒNG TỔNG HỢP 

 

PHÒNG KỸ THUẬT PHÒNG KINH DOANH 

PHÓ TRƯỞNG TTVT 

ĐIỆN LỰC 

 

CỬA HÀNG, ĐẠI LÝ CỬA HÀNG, ĐẠI LÝ CỘNG TÁC VIÊN 

MAKETING 

KHÁCH HÀNG KHÁCH HÀNG 

GIÁM ĐỐC CÔNG TY ĐLPT 

TỔNG CÔNG TY 

ĐIỆN LỰC MIỀN 

BẮC 
EVNTELECOM 
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 Hình 1.1: Sơ đồ tổ chức bộ máy của Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú 

Thọ  Ngu n   h ng Tổng hợp Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ) 

1.2.2 Chức năng, nhiệm vụ của Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ 

- Công ty Điện lực Phú Thọ là đơn vị được Tổng công ty Điện lực Miền Bắc 

giao nhiệm vụ kinh doanh, phân phối các sản phẩm, dịch vụ Viễn thông công cộng 

(VTCC), Internet và truyền hình cáp  trên địa bàn tỉnh Phú Thọ (bao gồm cả các 

dịch vụ trả trước và trả sau). 

- Triển khai trực tiếp các hoạt động khai thác, kinh doanh cung cấp dịch vụ, 

quản lý thuê bao, phát triển và hỗ trợ, chăm sóc phục vụ khách hàng viễn thông trên 

địa bàn tỉnh Phú Thọ. 

- Quản lý vận hành hệ thống cáp quang truyền dẫn nội hạt, các trạm BTS 

theo hợp đồng giữa EVNTelecom và Tổng công ty Điện lực Miền Bắc hoặc công ty 

Điện lực Phú Thọ. 

- Quản lý hệ thống kênh phân phối (đại lý phổ thông, cộng tác viên bán 

hàng). 

- Khảo sát và tìm kiếm khai thác thị trường, xác định các khách hàng chiến 

lược, tổ chức triển khai thực hiện các chương trình quảng cáo, tiếp thị, khuyến mãi 

các dịch vụ  viễn thông công cộng theo quy định của EVNTelecom. 

- Xây dựng quy trình khai thác kinh doanh, tập huấn, tổ chức công tác giám 

sát và kiểm tra nghiệp vụ; Tiếp nhận, giải quyết các khiếu nại theo quy trình giải 

quyết khiếu - Thực hiện các nhiệm vụ khác do công ty Điện lực Phú Thọ giao theo 

phân cấp. 

- Thực hiện thi công, lắp đặt các đường kết nối nội hạt và đấu nối các thiết bị 

đầu cuối để cung cấp các dịch vụ viễn thông công cộng đến các khách hàng khi có 

yêu cầu trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. 
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PHẦN 2 : CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI TRUNG TÂM 

VIỄN THÔNG CÔNG TY ĐIỆN LỰC PHÚ THỌ 

CHƢƠNG 1: THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH 

HÀNG TẠI TTVTĐLPT 

1.1. Cơ sở lý luận về Chăm sóc khách hàng  

1.1.1 Khái niệm về khách hàng  

Đối với bất kỳ một doanh nghiệp hoạt động sản xuất kinh doanh nào thì việc 

tồn tại và phát triển lâu dài trên thị trường là điều hết sức quan trọng. Để thực hiện 

được điều đó thì doanh nghiệp phải không ngừng giữ vững khách hàng hiện có và 

thu hút được ngày càng đông những khách hàng mới. Vì vậy, khách hàng đối với tất 

cả các doanh nghiệp hoạt động kinh doanh đều có vai trò rất quan trọng. Vậy 

“khách hàng” là những ai? Theo một cách hiểu chung nhất của các nhà kinh tế thì 

khách hàng là tất cả các tổ chức, cá nhân có nhu cầu về các sản phẩm, dịch vụ mà 

doanh nghiệp cung cấp; đã, đang và sẽ sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh 

nghiệp. 

1.1.2 Khái niệm về Chăm sóc khách hàng  

Từ nhận thức đúng đắn về vai trò của khách hàng đối với sự phát triển và tồn 

tại của doanh nghiệp, công tác chăm sóc khách hàng ngày càng được chú trọng. 

Người ta thường nghĩ rằng chăm sóc khách hàng nghĩa là phải lịch sự và thân thiện 

khi tiếp xúc với khách hàng và chỉ có nhân viên trực tiếp tiếp xúc với khách hàng 

mới cần quan tâm đến việc chăm sóc khách hàng. Thực chất thì thái độ khi tiếp xúc 

với khách hàng chỉ là một phần rất nhỏ của công tác chăm sóc khách hàng. Bên 

cạnh đó, công tác này còn  ao gồm rất nhiều các hoạt động khác nữa. Vậy, chăm 

sóc khách hàng là gì  

Trên thực tế hiện nay, thuật ngữ chăm sóc khách hàng vẫn chưa được định 

nghĩa một cách nhất quán. Tuy nhiên, ta có thể hiểu một cách tương đối về CSKH 

là một trong những hoạt động của Marketing hiện đại. Nó hướng tới việc phục vụ 
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khách hàng theo như cách họ mong muốn. Nói một cách khác, chăm sóc khách 

hàng là tất cả những gì một doanh nghiệp có thể làm để làm khách hàng hài lòng. 

1.1.3 Tầm quan trọng và vai tr  của Chăm sóc khách hàng  

Hoạt động chăm sóc khách hàng có thể đem lại nhiều lợi thế cho doanh 

nghiệp, giúp doanh nghiệp phát triển quan hệ với khách hàng, duy trì và giữ vững 

lợi thế cạnh tranh. Khách hàng thường coi chăm sóc khách hàng là một tiêu chuẩn 

quan trọng khi quyết định lựa chọn nhà cung cấp. Như vậy một dịch vụ sẽ thiếu 

hoàn chỉnh nếu thiếu nội dung chăm sóc khách hàng. Còn xét về thực chất, nếu 

thiếu hoạt động chăm sóc khách hàng thì dịch vụ không có khả năng cạnh tranh, do 

vậy không thể cung cấp được trong môi trường cạnh tranh như hiện nay. 

Chăm sóc khách hàng có một số vai trò cụ thể như sau: 

Thứ nh t  chăm sóc khách hàng gi p doanh nghiệp duy trì khách hàng hiện tại và 

tạo ra khách hàng trung thành 

Thứ hai  chăm sóc khách hàng góp phần thu h t khách hàng tiềm năng 

Thứ ba  chăm sóc khách hàng gi p doanh nghiệp gi m chi ph  kinh doanh  

Thứ t   chăm sóc khách hàng – v  kh  cạnh tranh quan trọng của các doanh nghiệp 

trong môi tr  ng kinh doanh hiện nay 

1.2 Thực trạng hoạt động Chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông công 

ty Điện lực Phú Thọ  

1.2.1 Các dịch vụ Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ cung c p cho 

khách hàng  

+ Dịch vụ điện thoại cố định không dây (E-Com): Hay còn gọi là điện thoại 

để bàn, xuất hiện đầu tiên tại Việt Nam so với các nhà cung cấp khác. Việc truyền 

tín hiệu không bằng dây cáp đồng như máy  àn thông thường mà tín hiệu được 

truyền đi  ằng sóng vô tuyến tần số 450MHz giữa máy điện thoại và trạm thu phát 

sóng nhờ có hệ thống Anten lắp sẵn trong máy điện thoại. Dịch vụ này rất phù hợp 
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với địa bàn vùng sâu, vùng xa, những nơi chưa có điều kiện kéo cáp điện thoại hữu 

tuyến. Với tính năng vượt trội là kết nối không cần đi cáp như vậy, máy E-Com có 

thể di chuyển máy dễ dàng trong nhà, mang đến nơi làm việc…. Ngoài ra, dịch vụ 

điện thoại cố định không dây còn cung cấp nhiều dịch vụ tiện ích như nhắn tin, 

miễn phí chức năng hiển thị số gọi đến, gọi đi, gọi lỡ…  

+ Dịch vụ điện thoại di động nội tỉnh (E-Phone): Là dịch vụ điện thoại di 

động mà vùng di động (di chuyển) của máy trong phạm vi tỉnh mà khách hàng đăng 

ký sử dụng dịch vụ. Thiết bị đầu cuối của EVNTelecom cho phép sử dụng SIM rời 

với đầy đủ tính năng nghe, gọi như các dịch vụ di động thông thường khác ViNa, 

Viettel, S-Fone… nên tạo điều kiện cho khách hàng nâng cấp máy và chuyển sang 

sử dụng dịch vụ di động toàn quốc E-Mobile dễ dàng. Cách tính cước hợp lý 6s+1s, 

thủ tục hòa mạng nhanh chóng, giá cước cực rẻ so với di động toàn quốc và cung 

cấp nhiều nhiều dịch vụ phong phú: nhắn tin, kết nối Internet tốc độ cao… E-Phone 

thực sự là dịch vụ điện thoại di động dành cho khách hàng ít có nhu cầu di chuyển 

ra ngoài tỉnh.  

+ Dịch vụ di động toàn quốc (E-Mobile): Phạm vi cung cấp trên cả nước, 

EVNTelecom luôn cam kết đảm bảo chất lượng dịch vụ. Vùng phủ sóng của 

EVNTelecom trên tỉnh Phú Thọ đã đạt khoảng 95% diện tích hành chính. Dịch vụ     

E-Mo ile mang đến cho khách hàng các dịch vụ thông thường như nhắn tin, hiển thị 

số cuộc gọi… và còn có nhiều dịch vụ vượt trội khác: Truy cập Internet, mạng riêng 

ảo, thông tin định vị toàn cầu… Chủng loại thiết bị tương đối đa dạng, phong phú, 

mẫu mã được cải tiến liên tục và có dùng thẻ SIM rời rất thuận tiện cho việc khách 

hàng thay thế và nâng cấp máy. 

+ Dịch vụ điện thoại đường dài giá rẻ trong nước và quốc tế (VoIP 179): 

Dịch vụ giá rẻ trong nước và quốc tế sử dụng công nghệ thoại qua giao thức IP nên 

gọi 179 khách hàng sẽ tiết kiệm được nhiều chi phí. Cũng giồng như các nhà cung 

cấp dịch vụ khác như Viettel có 178, VNPT có 171, EVNTelecom cung cấp cho 
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khách hàng dịch vụ 179 với giá cước rẻ và cách tính cước hiệu quả đang là dịch vụ 

có tính cạnh tranh cao nhất đối với các dịch vụ cùng loại trên thị trường 

1.2.2 Mô hình tổ chức hoạt động CSKH tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực 

 h  Thọ  

Ngày 02/4/2008, Tổ Chăm sóc khách hàng tại TTVTĐLPT chính thức được 

thành lập với mô hình tổ chức như sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Hình 2.1: Sơ đồ tổ chức hoạt động CSKH của Trung tâm viễn thông công 

ty Điện lưc (Ngu n phòng Kinh doanh viễn thông) 

 Cách thức phối hợp hoạt động CSKH 

Khách hàng phản ánh tới bộ phận CSKH nào (đội CSKH của Điện lực, hay 

Trung tâm CSKH của EVNTelecom) thì bộ phận đó chịu trách nhiệm giải quyết đến 

TRUNG TÂM CSKH CỦA 

EVNTELECOM 

1. TỔ CSKH CÔNG TY 

ĐIỆN LỰC 

2. TỔ CSKH  ĐIỆN LỰC 

Trả lời Trả lời 

Chuyển y/c hỗ trợ trực tiếp 

Thông báo kết quả 

Thông báo kết quả 

Chuyển tiếp phản ánh của KH 

 

KHÁCH HÀNG 
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cùng phản ánh của KH đó. Mỗi bộ phận CSKH chủ động trả lời các thông tin cơ 

bản như: hướng dẫn quy trình thủ tục, quy định về giá cước, khuyến mại, hướng dẫn 

sử dụng TBĐC, truy cập Internet Dial Up, hướng dẫn sử dụng các dịch vụ gia 

tăng,… 

Đối với các trường hợp KH phản ánh đến Điện lực mà Điện lực có thể tự giải 

quyết. Đội CSKH tại Điện lực có trách nhiệm giải quyết và thông báo kết quả cho 

khách hàng, thời gian giải quyết tối đa không quá 24h kể từ thời điểm nhận được 

phản ánh. 

Đối với các trường hợp khách hàng phản ánh đến Điện lực tiếp về các vấn đề 

Điện lực không giải quyết được kết nối, KH không sử dụng được dịch vụ (gọi đi, 

gọi đến, hộp thư thoại, truy cập Internet,…), KH không nạp được thẻ cào, không 

kích hoạt được dịch vụ,….Sau khi đã kiểm tra nhưng không khắc phục được cho 

KH, Điện lực cần chuyển yêu cầu cho Trung tâm CSKH của EVNTelecom 

(Callcenter hoặc HTHM) để tiếp tục giải quyết trong vòng 4h. Trung tâm CSKH 

của EVNTelecom có trách nhiệm thông báo kết quả giải quyết hoặc tiến độ giải 

quyết cụ thể (với các trường hợp chưa xử lý được ngay) trong vòng 24h. 

Đối với các khách hàng phản ánh đến Trung tâm CSKH cần sự hỗ trợ trực 

tiếp (các phản ánh liên quan đến bảo hành, thu cước, thái độ nhân viên, KH bị chặn 

cắt dịch vụ,….). Trung tâm CSKH sẽ liên hệ với Đội CSKH của Điện lực. Đội 

CSKH có trách nhiệm phối hợp để giải quyết ngay cho KH. 

Ngoài thời gian làm việc của Đội CSKH tại Điện lực, mọi phản ánh của KH 

đều do Trung tâm CSKH tiếp nhận giải đáp. 

1.2.3 Hoạt động Chăm sóc khách hàng  

Hiện tại, TTVTĐLPT đang thực hiện các hoạt động chăm sóc khách hàng 

theo chỉ thị của Tổng công ty Điện lực Miền Bắc số 2491/CT-PC1 và theo kế hoạch 

của TTVTĐLPT. Dựa trên các điều kiện về tình hình kinh tế xã hội của tỉnh, nhu 

cầu của khách hàng, khả năng của đơn vị. Trung tâm viễn thông công ty Điện lực 
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Phú Thọ đã phân loại khách hàng thành các cấp và mức độ khác nhau để có kế 

hoạch và phương thức chăm sóc phù hợp cho từng đối tượng khách hàng. Cụ thể là: 

 Nhóm khách hàng đặc biệt 

Là khách hàng thuộc các cơ quan thường trực, điều hành của Đảng, cơ quan 

quản lý nhà nước từ tỉnh đến huyện, xã. Các số máy đặc biệt phục vụ báo cháy, cứu 

thương, phòng chống bão lụt, hoả hoạn, thiên tai và các số máy phục vụ các trường 

hợp khẩn cấp khác. Nhóm khách hàng này tuy có thể là doanh thu không cao nhưng 

phải luôn được ưu tiên phục vụ. TTVTĐLPT đã tổ chức tặng hoa, tặng quà cho 

khách hàng nhân dịp Lễ, Tết, ngày kỷ niệm, ngày truyền thống… Trung tâm viễn 

thông Điện lực Phú Thọ đã lên kế hoạch tặng quà cụ thể cho khách hàng theo từng 

tháng, trong kế hoạch nêu rõ tên khách hàng, nội dung quà tặng, chi phí tặng quà và 

đơn vị chịu trách nhiệm tặng quà . Đối với khách hàng đặc biệt cấp tỉnh, lãnh đạo 

Trung tâm viễn thông sẽ trực tiếp tặng hoa, quà cho khách hàng. Đối với khách 

hàng đặc biệt cấp Huyện, Thị xã Trung tâm yêu cầu Lãnh đạo đơn vị trực tiếp tặng 

hoa, quà cho khách hàng. 

 Nhóm khách hàng lớn 

Là khách hàng sử dụng các dịch vụ viễn thông Điện lực trả sau đạt mức 

doanh thu bình quân trên tháng từ 500.000 đồng trở lên. 

Đối với khách hàng là các doanh nghiệp, công ty kinh doanh thì nhu cầu sử 

dụng dịch vụ viễn thông là rất lớn. Phân công cho cá nhân cụ thể, cho nhóm nhân 

viên chịu trách nhiệm chăm sóc từng đối tượng khách hàng. Các cá nhân, nhóm 

nhân viên này có nhiệm vụ thường xuyên liên lạc với khách hàng để tìm hiểu về 

khách hàng cũng như xây dựng mối quan hệ thân thiết với khách hàng. 

Khu vực 

Dịch vụ Viễn thông 

Số lượng 
Tỷ trọng DT/ DT 

khu vực (%) 
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TP. Việt Trì 160 17,3 

TX. Phú Thọ 115 16,5 

Đoan Hùng 98 12,1 

Cẩm Khê 82 8,2 

Yên Lập 48 10,7 

Tam Nông 56 11,3 

Tân Sơn 21 21,5 

 

Bảng 2.1: Bảng thống kê số lượng khách hàng lớn trên một số địa bàn 

tỉnh Phú Thọ (tháng 5/2011) 

(Ngu n: Phòng Kinh doanh viễn thông) 

 

 

 Nhóm khách hàng doanh nghiệp đặc biệt  

Là doanh nghiệp có tiềm năng sử dụng nhiều dịch vụ Viễn thông , phạm vi 

hoạt động trên toàn quốc và quốc tế. Đó là các doanh nghiệp tại các khu công 

nghiệp. Đạt mức doanh thu bình quân trên tháng từ 1triệu trở lên. Được tặng quà 

vào các dịp lễ tết, ưu tiên giải quyết nhanh chóng yêu cầu cũng như khiếu nại, thắc 

mắc của khách hàng. Cụ thể như sau: 

- Được thực hiện chính sách ưu tiên mềm dẻo, linh hoạt trong giải quyết các 

yêu cầu cung cấp dịch vụ, giải quyết khiếu nại cũng như trong việc xử lý tạm dừng 

thông tin do chậm thanh toán cước phí theo qui định của Trung tâm viễn thông. 

- Được các đơn vị quản lý hướng dẫn, tập huấn và cung cấp đầy đủ các thông 

tin về dịch vụ, giá cước và các hoạt động chăm sóc khách hàng. 
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 Nhóm khách hàng là các đại lý 

Là các khách hàng đã ký làm Cộng tác viên cho Trung tâm viễn thông công 

ty  ĐLPT, hưởng hoa hồng theo doanh số bán hàng. Bao gồm: Cộng tác viên bán 

hàng, Cộng tác viên thu cước. Cung cấp cho nhóm khách hàng này 01 số thuê bao 

và được hỗ trợ tiền thuê  ao hàng tháng. Được tặng quà 1lần/năm nhân các ngày lễ, 

Tết, tổng kết cuối năm. 

  Nhóm khách hàng nhỏ, khách hàng là cá nhân hộ gia đình 

 Đối với các khách hàng là các hộ gia đình, công nhân lao động, học sinh – 

sinh viên… thì nhu cầu về dịch vụ viễn thông, internet… cũng khá cao. Đối với loại 

khách hàng này, TTVTĐLPT thực hiện CSKH với hình thức tổ chức hội nghị khách 

hàng, phát tờ rơi, lấy phiếu thăm dò của khách hàng nhận xét về chất lượng sản 

phẩm, chất lượng phục vụ của từng loại dịch vụ. Tại các điểm giao dịch, khách hàng 

được phục vụ tân tình chu đáo. Tất cả các khiếu tố khiếu nại về dịch vụ được giải 

quyết nhanh chóng, chính xác, kịp thời làm khách hàng rất hài lòng. 

 Vào các dịp lễ tế TTVTĐLPT tiến hành tặng quà cho khách hàng. Số lượng 

khách hàng nhận quà là tương đối nhiều và đây chủ yếu là những khách hàng lớn 

của Trung tâm viễn thông Điện lực Phú Thọ. Kinh phí chi ra mỗi đợt chăm sóc 

khách hàng lên đến hàng chục triệu đồng. Điều này cho thấy Trung tâm viễn thông 

đã chú trọng rất nhiều đến vấn đề chăm sóc khách hàng đặc biệt là các khách hàng 

lớn. 

TT Nội dung tặng quà cho khách hàng Số lƣợng khách hàng 

1 Tặng quà nhân dịp ngày lễ tết 626 

2 Tổ chức hội nghị khách hàng 100 

3 Ngày thành lập các doanh nghiệp lớn 300 

4 Mừng ngày lễ sinh nhật 150 
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 Tổng cộng 1176 

 

Bảng 2.2: Các đợt chăm sóc khách hàng lớn của Trung tâm viễn thông 

công ty Điện lực Phú Thọ 5 tháng đầu năm 2011. 

(Nguồn: Phòng Kinh doanh viễn thông) 

1.2.4 Hoạt động h  trợ công tác chăm sóc khách hàng 

 Quảng cáo 

Về hình thức, các loại hình quảng cáo của TTVTĐLPT được thực hiện theo từng 

đợt khi có yêu cầu phát triển dịch vụ hoặc khi đưa ra sản phẩm mới trên nhiều loại 

phương tiện phong phú khác nhau như: 

- Quảng cáo trên báo, tạp chí: báo Phú Thọ, hoặc trên các  áo ngành như: Tạp chí 

Điện lực...  

- Quảng cáo trên truyền thanh, truyền hình: chương trình quảng cáo chưa hấp dẫn, 

không gây được ảnh hưởng lớn với khách hàng. 

- Quảng cáo trên  ăng rôn. 

- Quảng cáo trên tờ rơi đặt tại các kênh phân phối. 

 Quan hệ với công chúng 

Trong những năm qua ngành Điện lực nói chung và Điện lực Phú Thọ nói 

riêng đã quan tâm nhiều đến công tác này. Cụ thể bằng các hoạt động sau: 

- Xây dựng nhà tình nghĩa và nuôi dưỡng hai mẹ Việt nam anh hùng trên địa 

bàn Tỉnh, thường xuyên thăm hỏi, gặp mặt tặng quà cho gia đình chính sách, cho 

thương  inh, gia đình liệt sĩ. Quyên góp tiền ủng hộ quỹ xóa đói giảm nghèo, quĩ 

chất độc màu da cam, quĩ vì người nghèo, quĩ vì trẻ thơ, quỹ người tàn tật, ủng hộ, 

giúp đỡ đồng bào bị thiên tai, lũ lụt với số tiền mỗi đợt lên tới hàng trăm triệu đồng. 

- Tham gia tài trợ cho các hoạt động Văn hoá xã hội của Tỉnh 
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- Tham gia các hoạt động công cộng của địa phương như tham gia phong 

trào phòng chống tội phạm, phòng chống ma túy, phong trào phòng chống cháy nổ, 

phong trào an ninh quốc phòng, phong trào thi đua xây dựng cơ quan văn hoá… 

 Khuyến mại 

Việc khuyến mại cho khách hàng của TTVTĐLPT được thực hiện theo đúng 

Quy định của Tổng công ty Điện lực Miền Bắc. 

- Khuyến mại giảm trừ tiền cước đối với các thuê bao trả sau. 

-Khuyến mại bán thẻ di động trả trước EVNTelecom: Tặng 100% mệnh giá 

thẻ cào, thời gian gọi, nghe. 

- Khuyến mại bộ kít trả trước: tặng tiền vào tài khoản, thời gian gọi, nghe... 

 Tổ chức hội nghị khách hàng 

Việc tổ chức Hội nghị khách hàng của Trung tâm viễn thông công ty Điện 

lực Phú Thọ diễn ra mỗi năm một lần. Do tính chất quy mô của tổ chức Hội nghị 

lớn nên với điều kiện hiện tại của Trung tâm viễn thông không thể tổ chức liên tục 

được. Tuy nhiên, với số lượng khoảng 200 khách hàng lớn thì sau mỗi hội nghị, 

Trung tâm viễn thông thu được những ý kiến đóng góp rất bổ ích cho công tác chăm 

sóc khách của mình. 

 Tổ chức quản lý, theo dõi cơ sở dữ liệu khách hàng 

- Với khách hàng là cơ quan, doanh nghiệp đã có một số thông tin chủ yếu 

như: tên cơ quan; doanh nghiệp; loại khách hàng; địa chỉ; điện thoại; tên người liên 

hệ; ngày thành lập; chức năng hoặc lĩnh vực kinh doanh chủ yếu; những thông tin 

về các cấp lãnh đạo; mức cước sử dụng.  

- Đối với khách hàng là cá nhân, hộ gia đình có các thông tin chủ yếu: họ và 

tên khách hàng; ngày tháng năm sinh; địa chỉ nghề nghiệp; mức cước sử dụng. 
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- Cơ sở dữ liệu khách hàng được chia làm 2 mảng chính: khách hàng hiện tại 

và tiềm năng theo quy định của Công ty.  

Việc quản lý và theo dõi cơ sở dữ liệu về khách hàng giúp Trung tâm viễn 

thông  nắm rõ khách hàng và có những chính sách chăm sóc khách hàng hợp lý, 

đúng thời điểm... tạo được những ấn tượng tốt cho khách hàng. 

1.2.5 Công tác gi i quyết khiếu nại  

          Công tác giải quyết khiếu nại là một bộ phận quan trọng của chăm sóc khách 

hàng. TTVTĐLPT đã tổ chức đa dạng hoá các kênh tiếp nhận khiếu nại của khách 

hàng như: tiếp nhận trực tiếp các khiếu nại bằng văn bản tại các điểm giao dịch của 

chi nhánh điện, qua đường thư gửi về Tổ CSKH của TTVTĐLPT. 

          Kênh tiếp nhận khác: là bộ phận tiếp nhận khiếu nại ở đội ngũ thu cước, bán 

hàng trực tiếp. Bộ phận này có trách nhiệm tiếp nhận đơn khiếu nại của khách hàng 

và chuyển đến bộ phận giải quyết khiếu nại. 

          Bộ phận giải quyết và tiếp nhận khiếu nại là Tổ CSKH của TTVTĐLPT. Bộ 

phận này tiếp nhận và trả lời các khiếu nại nếu có cơ sở chính xác. Khi nhận được 

khiếu nại các nhân viên sẽ tiến hành phân loại khiếu nại thành khiếu nại về chất 

lượng dịch vụ, về thái độ phục vụ, về cước phí và các loại khác. Từ đó định tuyến 

khiếu nại và gửi phiếu xác minh khiếu nại đến Trung tâm CSKH của EVNTelecom 

những vấn đề không thuộc quyền giải quyết. Khi nhận được thông tin khiếu nại 

Trung tâm CSKH của EVNTelecom sẽ giải quyết khiếu nại và phản hồi về Tổ 

CSKH của TTVTĐLPT,  ộ phận sẽ phối hợp với các điện lực thông báo trả lời 

khách hàng.   

 Đánh giá sự hài lòng của khách hàng 

Với sự nỗ lực hết mình của tập thể cán bộ công nhân viên trong thời gian 

qua, đồng thời với nhận thức mới về công tác chăm sóc khách hàng, TTVTĐLPT đã 

 ước đầu xây dựng được hình ảnh tốt trong lòng khách hàng. 
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Đây sẽ là động lực và điều kiện thuận lợi để giúp viễn thông công ty Điện 

lực Phú Thọ tăng khả năng cạnh tranh và ngày càng phát triển hơn nữa. 

Do việc thực hiện công tác chăm sóc khách hàng được đẩy mạnh nên số 

lượng đơn khiếu nại đã giảm đáng kể. Số đơn khiếu nại tính đến tháng 5/2011 đã 

giảm 28% so với thời gian cùng kỳ năm trước. 

 

Dịch vụ 
Tổng số đơn 

khiếu nại 

Số đơn khiếu nại đã 

được giải quyết 

Số đơn khiếu nại 

chưa giải quyết 

Số đơn Tỷ lệ Số đơn Tỷ lệ 

Viễn thông 120 110 91,6% 10 8,4% 

Bảng 2.3: Tình hình giải quyết khiếu nại của Trung tâm viễn thông ĐLPT 

9 tháng đầu năm 2009 

(Nguồn: Phòng Kinh doanh viễn thông) 

 

Dịch vụ 
Xác định nguyên nhân gây lỗi Số tiền đã  ồi thường 

(đồng) Do TTVTĐLPT Do khách hàng 

Viễn thông 67% 33% 5.000.000 

Bảng 2.4: Nguyên nhân khiếu nại 

         (Nguồn: Phòng Kinh doanh viễn thông) 

1.3 Đánh giá thực trạng CSKH tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú 

Thọ  

1.3.1. Kết qu  đ  đạt đ ợc 

Trong giai đoạn hiện nay, khi tình hình cạnh tranh về các dịch vụ viễn thông 

trên thị trường ngày càng trở nên gay gắt TTVTĐLPT đã ngày càng chú trọng hơn 
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đến việc xây dựng và thực hiện các hoạt động chăm sóc khách hàng. Với những nỗ 

lực không ngừng TTVTĐLPT đã đạt được một số kết quả nhất định sau: 

- Có đội ngũ CSKH  ảo hành lưu động đến từng khách hàng khi có nhu cầu 

của khách hàng. Do đó dã tạo được ấn tượng tốt của khách hàng về dịch vụ viễn 

thông điện lực.  

- Thiết lập hệ thống đường dây nóng CSKH qua số điện thoại 0210. 2244444 

miễn phí nội mạng chiều gọi đến. Mọi thắc mắc khách hàng đã gọi trực tiếp và được 

giải đáp một cách nhanh chóng tạo tâm lý thoải mải cho khách hàng. 

- Việc giải quyết khiếu nại của khách hàng ngày càng nhanh gọn hơn, số 

lượng khiếu nại giảm bớt nhiều do các khâu được quản lý chặt chẽ và đồng bộ. Và 

với chính sách chăm sóc khách hàng hiện tại, TTVTĐLPT đã thiết lập được mối 

quan hệ tốt đẹp với rất nhiều khách hàng lớn trong tỉnh. 

Những kết quả  ước đầu trên đã trở thành động lực, nguồn cổ vũ rất lớn cho 

cán bộ TTVTĐLPT tiếp tục hoàn thiện thêm công tác chăm sóc khách hàng. 

1.3.2. Những t n tại  

         Ngoài những thành công mà TTVTĐLPT đã đạt được thì bên cạnh đó cũng 

tồn tại hạn chế mà TTVT cần khắc phục, cụ thể như sau: 

- Nhiều chi nhánh điện chưa tạo được tính tiện lợi, an toàn cho khách hàng 

như quầy giao dịch còn hơi nhỏ, các biển quảng cáo, hướng dẫn nghiệp vụ đặt ở 

những chỗ không thuận tiện. 

- Việc tuyên truyền quảng cáo, tiếp thị chưa được thực hiện rộng rãi cho 

người sử dụng, nên chưa tận dụng được hết khách hàng có nhu cầu sử dụng vụ. Bên 

cạnh đó, các chính sách khuyến mại của TTVTĐLPT cũng thiếu tính chiến lược nên 

chưa thực sự khuyến khích khách hàng sử dụng dịch vụ lâu dài. 

- Các hoạt động CSKH của TTVTĐLPT nhiều khi chưa xuất phát từ thực tế 

mà mang tính dây chuyền, chưa thực sự chủ động. Nhìn chung, các hoạt động 
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CSKH của TTVT còn đơn lẻ, chưa được xây dựng thành một chiến lược hoạt động 

cụ thể. Nội dung các hoạt động phần lớn chỉ chú trọng vào các hình thức khuyến 

mại.  

Qua kết quả điều tra khách hàng, TTVTĐLPT đã nhận được một số phản ánh 

như sau: 

+ Việc tiếp nhận khách hàng tại địa chỉ giao dịch vào giờ cao điểm còn 

chậm. 

+ Có trường hợp khách hàng phải chờ đợi lâu trong quá trình sử dụng dịch 

vụ, yêu cầu phải được phục vụ ngay khi có yêu cầu. Do vậy đội ngũ giao dịch viên 

cần phải có chuyên môn nghiệp vụ vững chắc. 

+ Thủ tục, quy trình dịch vụ phức tạp. Chính vì vậy mà có nhiều khách hàng 

đã chuyển sang sử dụng dịch vụ của các đối thủ cạnh tranh với thủ tục đơn giản 

hơn. 

- Chăm sóc khách hàng đôi khi chưa thống nhất, thiếu sự đôn đốc kiểm tra 

của trung tâm, vi phạm về thái độ phục vụ chưa mềm dẻo gây cho khách hàng 

không hài lòng. 

- Công tác nghiên cứu thị trường chưa phát huy được hết thế mạnh. Đối với 

khách hàng tiềm năng chưa sử dụng dịch vụ hoặc đang sử dụng dịch vụ của đối thủ 

cạnh tranh, hoặc ngừng sử dụng dịch vụ của đơn vị chuyển sang sử dụng dịch vụ 

của đối thủ cạnh tranh, TTVTĐLPT chưa có các hình thức tích cực để tìm hiểu, 

thăm dò, nghiên cứu thị trường, đáp ứng nhu cầu của khách hàng tiềm năng, thuyết 

phục khách hàng quay lại sử dụng dịch vụ. 

 Những tồn tại về hoạt động chăm sóc khách hàng của TTVTĐLPT có thể 

thấy là do những nguyên nhân sau: 
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- Việc bồi dưỡng và phát triển lực lượng cán bộ có chuyên môn về công tác 

Maketing cũng như CSKH trong TTVTĐLPT chưa được tiến hành đầy đủ, hoàn 

chỉnh và rộng khắp.  

- Các hình thức khuyến mãi, quảng cáo không hiệu quả do chưa thực sự chú 

trọng và các kênh thông tin ít, nhiều khi thông tin về khuyến mại hay quảng cáo 

không đến được người tiêu dùng hoặc đến nơi mà không đầy đủ. 

- Các sản phẩm thay thế mang lại sự tiện lợi, chất lượng cao, hoặc theo nhu 

cầu sở thích của từng nhóm đối tượng khách hàng còn ít. Các sản phẩm thay thế  

thường là kết quả của công nghệ mới triển khai chậm. Do công tác nghiên cứu thị 

trường chưa thực sự chuyên sâu nên chậm đưa ra các sản phẩm mới hoặc sản phẩm 

thay thế và khi đưa ra rồi có một số lại không thực sự phù hợp với thị hiếu của khách 

hàng. 

- Hệ thống cơ sở dữ liệu khách hàng là căn cứ để xây dựng các chính sách và 

nội dung CSKH. Việc hoàn thiện cơ sở dữ liệu là điều kiện tiên quyết để hoàn thiện 

công tác CSKH. Tuy nhiên việc này vẫn chưa được hoàn thiện và quan tâm đúng 

mức, xây dựng cơ sở dữ liệu về khách hàng còn thô sơ. 
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CHƢƠNG 2 : MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO CHẤT 

LƢỢNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI TRUNG 

TÂM VIỄN THÔNG CÔNG TY ĐIỆN LỰC PHÚ THỌ 

2.1 Định hƣớng phát triển của trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ 

2.1.1 Định h ớng và mục tiêu hoạt động phát triển chung của Trung tâm viễn thông 

công ty Điện lực  h  Thọ  

           Để có một hướng đi đúng đắn, một chiến lược phát triển lâu dài đảm bảo cho 

sự phát triển bền vững trong thời kỳ cạnh tranh và hội nhập, Trung tâm viễn thông 

đã đề ra cho mình các định hướng phát triển như sau :  

- Cung cấp thêm dịch vụ mới (3G). Cụ thể là giữ vững và nâng cao chất 

lượng dịch vụ chấp hành nghiêm chỉnh các thể lệ, thủ tục đã quy định, không để xẩy 

ra sai sót nghiệp vụ, tích cực nghiên cứu để phát triển thêm dịch vụ mới và đề ra 

biện pháp để giành lại thị trường doanh thu cao. 

- Chuyên nghiệp hoá các dịch vụ phối hợp với viễn thông và các hoạt động 

liên quan đến dịch vụ viễn thông như: thu cước kinh doanh viễn thông công cộng, 

Internet, hoà mạng…. 

- Chính sách hoa hồng, chiết khấu linh hoạt và bám sát chỉ đạo của Công ty. 

Cơ chế giao khoán phù hợp.   
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- Giao khoán sản lượng, doanh thu, đơn giá tiền lương đến từng Đơn vị để 

tiến tới giao khoán đến từng cá nhân. 

- Rà soát và định mức lại lao động trong toàn tỉnh. Các đơn vị phải tổ chức 

cho các cán bộ công nhân viên tự thu cước. Giám đốc trực tiếp quản lý và chịu trách 

nhiệm về công tác thu nợ. Giao thu nợ kiêm nhiệm cho Tổ khoán quản của bên 

Điện, giao dịch viên….. 

- Việc mua sắm công cụ dụng cụ phải được kiểm soát chặt chẽ, chỉ mua khi 

thực sự cần thiết. Các loại công cụ dụng cụ như giấy, mực in, văn phòng phẩm,… 

được cấp bằng hiện vật để giảm chi phí, quản lý được thời gian sử dụng. 

- Quy định lại chế độ sử dụng và thanh toán cước điện thoại, định mức sử 

dụng, văn phòng phẩm… 

- Rà soát lại công tác đạo tạo, việc đào tạo, bồi dưỡng ngắn hạn và dài hạn 

được thực hiện trên nguyên tắc chức danh nào cần trình độ đào tạo đến đâu thì đào 

tạo đến đó. 

- Khẩn trương  an hành các quy định, quy chế để tạo hành lang pháp lý cho 

hoạt động viến thông và công tác quản lý. Quy chế phân phối thu nhập phải dựa 

trên nguyên tắc: làm việc nhiều, kết quả cao thì hưởng nhiều, làm việc ít, kết quả 

thấp lương thấp. 

- Các tổ chức Đảng, đoàn thể tập trung chỉ đạo, vận động Đảng viên tích cực 

thực hiện các chủ trương lớn của Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ, 

phấn đấu hoàn thành nhiệm đã đặt ra trong năm 2011 và các năm tiếp theo. Kịp thời 

phát hiện những nhân tố tích cực để động viên khen thưởng, đồng thời cũng phát 

hiện những vi phạm sai sót để phối hợp với chuyên môn có hình thức xử lý phù 

hợp. 
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2.1.2 Định h ớng phát triển thị tr  ng và khách hàng  

Để TVTVĐLPT thực hiện được các chỉ tiêu kinh doanh cũng như chiến lược 

phát triển lâu dài thì đơn vị cần phải tổ chức nghiên cứu thị trường nhằm xác định 

nhu cầu tiêu dùng các dịch vụ, phát hiện những yêu cầu cần đòi hỏi của khách hàng 

đối với các dịch vụ hiện có để có biện pháp điều chỉnh nâng cao chất lượng phục 

vụ, đảm bảo giữ thị phần khách hàng hiện có. Đồng thời kích thích khơi dậy tiềm 

năng sử dụng dịch vụ của khách hàng. Việc xác định giữ vững khách hàng hiện có 

và mục tiêu phát triển khách hàng, thị trường là một trong những mục tiêu có ý 

nghĩa hết sức quan trọng trong toàn bộ mục tiêu phát triển của của doanh nghiệp. 

Để thực hiện mục tiêu này, Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ xác 

định trong thời gian tới cần chú trọng thực hiện tốt các vấn đề sau: 

- Khảo sát, phát triển thêm các Cộng tác viên, nhằm mở rộng diện phục vụ và 

tăng doanh thu; nghiên cứu đưa thêm dịch vụ mới vào kinh doanh nhằm mục tiêu 

cung cấp và làm hài lòng các khách hàng đã đang và sẽ sử dụng các dịch vụ của 

Viễn thông Điện lực. 

- Nâng cao chất lượng dịch vụ để tạo niềm tin và lòng trung thành của khách 

hàng hiện có, với mục tiêu quan trọng là giữ khách hàng trung thành sử dụng dịch 

vụ, sản phẩm của doanh nghiệp. 

2.2 Một số giải pháp nhằm hoàn thiện nhằm hoàn thiện công tác chăm sóc 

khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ  

Từ những nguyên nhân và tồn tại trong công tác chăm sóc khách hàng và 

định hướng phát triển của Trung tâm viễn thông, em xin đề xuất một số giải pháp để 

góp phần hoàn thiện hơn công tác chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông.  

2.2.1 Hoàn thiện cơ sở dữ liệu khách hàng  

Để chăm sóc tốt khách hàng không gì tốt hơn là phải hiểu rõ khách hàng có 

như vậy mới thật sự biết được khách hàng cần gì và phải cung cấp phục vụ khách 
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hàng thế nào cho họ hài lòng. Do vậy, TTVTĐLPT cần phải xây dựng, cập nhật cơ 

sở dữ liệu khách hàng. Sau đây là những vấn đề cần thực hiện : 

Hiện nay tại bộ phận chăm sóc khách hàng của Trung tâm viễn thông chỉ 

quản lý cơ sở dữ liệu của khách hàng với những dữ liệu đơn giản như: tên , địa chỉ, 

mức cước sử dụng, ngày hoà mạng… chứ chưa xây dựng được một cơ sở dữ liệu 

với đầy đủ mọi thông tin về khách hàng.  

Dữ liệu về khách hàng bao gồm các thông tin về khách hàng, thông tin do 

khách hàng tạo ra và các thông tin khách hàng có thể giúp doanh nghiệp hiểu được 

khách hàng. Các thông tin này có thể giúp chỉ ra các thị trường cần hướng tới và các 

khách hàng cần phải quan tâm chăm sóc đặc biệt. 

* Các  ước chính trong việc xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng 

Trước hết xây dựng các thông tin, dữ liệu cơ  ản về khách hàng như là: tên, 

tuổi, địa chỉ liên lạc, sản lượng khách hàng sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp. 

Sau khi đã xây dựng được cơ sở dữ liệu thô cần thực hiện sắp xếp và phân 

loại khách hàng.  

Khi phân loại được các khách hàng lớn, đặc biệt cần tiến hành thu thập bổ 

sung thêm các thông tin chi tiết. Thông tin càng chi tiết càng giúp ích cho việc chăm 

sóc khách hàng. 

Có được cơ sở dữ liệu rồi cần phải thường xuyên cập nhật thông tin theo một 

khoảng thời gian nhất định, tuỳ theo đặc điểm của doanh nghiệp có thể cập nhật 

theo tuần, quý…. 

* Nhóm thông tin cần thu thập về khách hàng  

- Nhóm thông tin cơ  ản về khách hàng . 

- Dữ liệu về quá trình sử dụng dịch vụ của khách hàng. 

- Mối quan hệ giữa Trung tâm viễn thông và khách hàng. 
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- Dữ liệu về khiếu nại của khách hàng. 

- Một số dữ liệu khác mà doanh nghiệp thấy cần thiết. 

* Đối tượng nhân viên chịu trách nhiệm thu thập thông tin 

-Để có được thông tin về khách hàng cần sự tham gia của tất cả các nhân 

viên giao dịch, nhân viên khai thác,…đã có điều kiện tiếp xúc một hoặc vài lần với 

khách hàng. Thực hiện giải pháp này sẽ giúp cho Trung tâm viễn thông công ty 

Điện lực Phú Thọ hiểu rõ về khách hàng hơn, trên cơ sở đó sẽ duy trì lòng trung 

thành của khách hàng và tranh thủ những khách hàng mục tiêu đang sử dụng dịch 

vụ của đối thủ cạnh tranh.  

           Ngoài ra, TTVTĐLPT cần phải được trang bị thêm một số hệ thống phần 

mềm quản lý dữ liệu, chi phí  ước đầu cho việc thu thập. Nguồn nhân lực đã có chỉ 

cần đào tạo thêm về kỹ năng phân tích thống kê dữ liệu. Và việc quản lý lại được 

thực hiện trên máy tính nên cũng không tốn nhiều nhân công. Chi phí đầu tư không 

tốn kém lắm và nếu được sự quan tâm của các cấp lãnh đạo và các nhân viên sẽ 

thực hiện được dễ dàng. 

2.2.2 Hoàn thiện công tác tổ chức bộ máy chăm sóc khách hàng  

Tổ chức bộ máy chăm sóc khách hàng đóng vai trò quan trọng trong công tác 

quản lý và điều hành tổ chức các hoạt động chăm sóc khách hàng, nâng cao vị thế, 

uy tín của Trung tâm viễn thông đối với khách hàng. Để bộ máy hoạt động phát huy 

tốt hơn vai trò của mình thì cần phải tổ chức bộ máy theo hướng gọn nhẹ, năng 

động, linh hoạt, hiệu quả trên cơ sở những nội dung sau: 

- Phân công trong bộ máy chăm sóc khách hàng phải có một người giữ vai 

trò chủ đạo, là người có nhiệm vụ quản lý toàn diện, chịu trách nhiệm về mọi mặt 

của hoạt động trong bộ máy đó. 

- Tổ chức các tổ, nhóm hoặc chuyên viên chăm sóc khách hàng ở các đơn vị 

trực thuộc. Qui định rõ chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của từng bộ phận, từng 
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khâu, từng vị trí, từng người để họ phát huy quyền tự chủ thực hiện nhiệm vụ được 

phân công. 

- Xác định, tuyển chọn, bố trí nhân sự làm việc trong bộ máy chăm sóc khách 

hàng là những người có kiến thức, am hiểu về công tác Marketing và chăm sóc 

khách hàng, nếu đã qua thực tế thì càng có điều kiện để họ phát huy năng lực và 

đem lại hiệu quả cao cho bộ máy. 

- Thường xuyên xem xét đánh giá thực trạng hoạt động của bộ máy để có 

những biện pháp chấn chỉnh và hoàn thiện. Công tác này có ý nghĩa quan trọng, nhờ 

đó có thể kiểm tra được hiệu quả hoạt động của từng khâu, từng bộ phận. 

- Tổ chức các nhóm chăm sóc khách hàng đối với nhóm khách hàng lớn, 

khách hàng đặc biệt. 

Đối với Trung tâm viễn thông do đặc điểm riêng nên chưa có phòng chăm 

sóc khách hàng riêng biệt nên vấn đề cần thiết nhất là phải thành lập phòng chăm 

sóc khách hàng riêng, để có hiệu quả tốt trong việc chăm sóc khách hàng.  

           Công tác hoàn thiện bộ máy chăm sóc khách hàng phải được tiến hành song 

song với công tác tuyên truyền giáo dục, nâng cao ý thức kinh doanh và trình độ 

chuyên môn nghiệp vụ của người lao động. Những lớp tập huấn về công tác kinh 

doanh nói chung và chăm sóc khách hàng nói riêng. Đó chính là cơ sở để lãnh đạo 

các đơn vị, các thành viên tham gia lớp tập huấn tự nâng cao trình độ và ý thức kinh 

doanh. Đồng thời chính họ sẽ trở thành cán bộ đào tạo tại đơn vị mình, để biến 

những kiến thức thu nhận được trở thành kiến thức và hành động chung của toàn 

đơn vị. Kết hợp với công tác đào tạo là học tập, rút kinh nghiệm qua các hoạt động 

cụ thể của đơn vị, xây dựng đơn vị thí điểm, điển hình sau đó sử dụng trong toàn 

đơn vị. Kết quả là mọi cán bộ công nhân viên sẽ trở thành những nhân viên chăm 

sóc khách hàng không chuyên, tạo nên một mạng lưới chăm sóc khách hàng rộng 

khắp và đồng bộ. 
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Việc tổ chức bộ máy CSKH theo hướng nêu trên có thể giảm bớt gánh nặng 

cho phòng Kinh doanh viễn thông, đồng thời tạo ra bộ máy chăm sóc khách hàng 

chuyên sâu hơn. Trên thực tế, với điều kiện về nguồn lực và nguồn vốn của đơn vị, 

cùng với sự quyết tâm của lãnh đạo, cán bộ công nhân viên trong TTVTĐLPT thì 

nhất định giải pháp sẽ thực hiện được. 

2.2.3 Nâng cao ý thức và trình độ của cán bộ công nhân viên trong TTVTĐL T 

          Ban lãnh đạo đơn vị là nhân tố quyết định các chiến lược kinh doanh của 

doanh nghiệp, tầm nhìn của họ quyết định quy mô phương thức kinh doanh của 

doanh nghiệp, là nhân tố chủ chốt dẫn đến sự thành công hay thất bại của doanh 

nghiệp. Các cấp lãnh đạo phải thường xuyên đổi mới tư duy để bắt kịp với sự thay 

đổi của thị trường, kiên quyết chỉ đạo đạt bằng được những kế hoạch đã đặt ra.  

         Yếu tố con người, ý thức, chất lượng đội ngũ CBNV có ý nghĩa rất 

quan trọng đối với công tác CSKH. Công tác chăm sóc khách hàng không còn là 

việc riêng của một bộ phận nào đó mà phải trở thành ý thức của mọi lao động tham 

gia. Riêng đối với với các khâu trực tiếp giao dịch với khách hàng (như: giao dịch 

viên,  nhân viên thu cước, nhân viên bảo hành thiết bị đầu cuối…) cần được nâng 

cao hơn nữa ý thức phục vụ khách hàng, thái độ phục vụ chu đáo ân cần, niềm nở. 

Để làm được điều này, TTVTĐLPT cần có biện pháp giáo dục tích cực để mọi 

người đều nhận thức một cách sâu sắc rằng ngày nay chăm sóc khách hàng là một 

vũ khí cạnh tranh mạnh nhất của doanh nghiệp, ảnh hưởng đến sự sống còn của 

doanh nghiệp và nó sẽ gián tiếp ảnh hưởng đến thu nhập và lợi ích của từng người 

trong doanh nghiệp.  

Đi đôi với việc nâng cao ý thức kinh doanh, tuyên truyền giáo dục phải 

không ngừng nâng cao trình độ của công nhân viên. Coi trọng vấn đề tuyển dụng 

đào tạo, bồi dưỡng đào tạo lại, khuyến khích đi học thêm. Đặc biệt là trong môi 

trường cạnh tranh hiện nay để tăng sức cạnh tranh, tăng ưu thế cạnh tranh thì phải 

đảm bảo đội ngũ lao động có năng lưc là rất cần thiết. 
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Đối với hình thức đào tạo cần đa dạng hoá các loại hình đào tạo như sau : 

- Thuê các chuyên gia hàng đầu trong lĩnh vực chăm sóc khách hàng về giảng 

dạy trực tiếp cho tất cả các nhân viên chuyên trách về chăm sóc khách hàng. 

- Luân phiên cử các nhân viên chăm sóc khách hàng đi đào tạo, về chuyên 

môn nghiệp vụ hoặc tham dự các chương trình hội thảo, hội nghị về chăm sóc khách 

hàng. 

- Tiến hành đào tạo tại chỗ: Xây dựng một đội ngũ chuyên gia được đào tạo 

chuyên sâu về chăm sóc khách hàng để chuyên phục vụ những khách hàng lớn của 

Trung tâm viễn thông và sử dụng chính các chuyên gia này để đào tạo cho các nhân 

viên cán bộ trong Trung tâm viễn thông. 

-Tiến hành điều tra đội ngũ cán  ộ công nhân viên hiện có theo các tiêu thức: 

lứa tuổi, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, sở trường, sức khỏe để có kế hoạch bồi 

dưỡng, đào tạo bố trí lao động cho phù hợp với từng bộ phận, từng cơ sở sản xuất. 

Tăng cường bồi dưỡng kiến thức nghiệp vụ, kỹ thuật mới chuyên sâu hơn để người 

lao động ở từng lĩnh vực công tác nắm vững kiến thức phục vụ tốt hơn trong công 

việc 

- Đối với lao động quản lý: khi dinh doanh trong điều kiên cạnh tranh, người 

quản lý ngoài việc biết về chuyên môn nghiệp vụ kỹ thuật cần phải được đào tạo 

các kiến thức về kinh tế, tài chính, quản trị kinh doanh. Trên cơ sở những kiến thức 

nền tảng, họ cần phải thường xuyên được cập nhật các thông tin về công nghệ mới, 

các phương pháp quản lý tiên tiến, về các chủ trương chính sách của nhà nước, của 

ngành. 

- Đối với lao động kỹ thuật: lao động kỹ thuật phải thường xuyên được đào 

tạo và tái đào tạo để thích ứng với công nghệ mới, từ đó làm chủ được công nghệ, 

kỹ thuật mạng lưới, đủ sức đảm đương việc vận hành, khai thác mạng lưới an toàn, 

ổn định, giải đáp những khó khăn vướng mắc của khách hàng. 
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- Đối với nhân viên giao dịch: cần được đào tạo các kỹ năng về khai thác, xử 

lý nghiệp vụ, nên khuyến khích nhân viên cố gắng học hỏi, nâng cao trình độ, kỹ 

năng giao tiếp xử lý tình huống. Ngoài ra đây còn là  ộ phận lao động trực tiếp tiếp 

xúc với khách hàng, là nơi thể hiện hình ảnh của doanh nghiệp. Với đội ngũ này nên 

bổ xung các chương trình đào tạo về kiến thức Marketing, làm cho mỗi người đều 

hiểu rõ những nguy có thách thức của quá trình cạnh tranh và hội nhập, để từ đó 

thay đổi cung cách kinh doanh, phục vụ để mỗi giao dịch viên đều là nhân viên tiếp 

thị cho các hoạt động của đơn vị, chiếm được niềm tin yêu của khách hàng. 

Thực hiện giải pháp này sẽ tạo ra đội ngũ nhân viên có phẩm chất, nghiệp vụ 

cao, sẵn sàng cho những khó khăn và thử thách mới. Là tiền đề cho việc phát triển 

của Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ về lâu về dài.  

2.2.4 Đẩy mạnh công tác nghiên cứu thị tr  ng  

            Mục đích của công tác điều tra nghiên cứu, tìm hiểu thị trường là đo lường, 

đánh giá mức độ thoả mãn nhu cầu của khách hàng, đánh giá sự am hiểu, lòng tin và 

sự ưa thích của khách hàng, phát hiện ra các nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng…Từ 

đó xác định chính xác nhu cầu tiêu dùng đối với dịch vụ đang cung cấp và khả năng 

cung cấp dịch vụ mới nhằm phục vụ khách hàng tốt hơn. 

Nội dung nghiên cứu có thể tập trung vào các vấn đề: 

- Nghiên cứu nhu cầu của khách hàng: Nhằm xác định nhu cầu mà khách 

hàng muốn thoả mãn khi sử dụng dịch vụ. Khi xác định được những nhu cầu nào 

của khách hàng mà hiện tại chưa được đáp ứng thì đây là cơ hội để Trung tâm viễn 

thông công ty Điện lực Phú Thọ phát triển dịch vụ cung cấp cho khách hàng. 

- Nghiên cứu sự mong đợi của khách hàng: Dùng các kỹ thuật định lượng để 

xác định tiêu chuẩn dịch vụ mà khách hàng mong đợi khi họ tiêu dùng dịch vụ. Ví 

dụ thời gian chờ đợi khi sử dụng dịch vụ, thời gian sử lý khiếu nại, thái độ phục vụ 

của nhân viên Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ… 
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- Nghiên cứu sự nhận thức của khách hàng về dịch vụ: Trung tâm viễn thông 

công ty Điện lực Phú Thọ không thể cho rằng dịch vụ mình cung cấp là tốt, mà phải 

xem xét sự đánh giá của khách hàng như thế nào. Nếu thật sự dịch vụ mà viễn thông 

Điện lực cung cấp là tốt thì phải chứng minh để khách hàng hiểu và sử dụng; nếu 

theo đúng đánh giá của khách hàng chưa tốt thì ta phải sửa đổi hoàn thiện chất l-

ượng dịch vụ.  

- Nghiên cứu để phân loại các đối tượng khách hàng: Việc nghiên cứu này 

nhằm mục đích phân loại từng đối tượng khách hàng để có cơ chế chăm sóc khách 

hàng đối với từng loại khách hàng. 

- Nghiên cứu tìm hiểu về hoạt động của các đối thủ cạnh tranh để tìm ra điểm 

mạnh, điểm yếu của đối thủ cạnh tranh và của doanh nghiệp mình, từ đó đưa ra các 

quyết định chính xác trong tổ chức hoạt động sản xuất kinh doanh có hiệu quả. 

Nghiên cứu về khách hàng có thể bằng nhiều phương pháp khác nhau: 

- Qua phiếu điều tra do bộ phận chăm sóc khách hàng thiết kế mẫu mã và thu 

thập dữ liệu.  

- Thiết lập đường dây nóng bằng cách cung cấp số máy điện thoại thường 

trực nhận tin để khách hàng gọi đến phản ảnh các vấn đề có liên quan đến việc cung 

cấp và sử dụng dịch vụ.  

- Nếu khách hàng cho phép có thể phỏng vấn xin ý kiến khách hàng về các 

lĩnh vực: Chất lượng dịch vụ, chất lượng phục vụ, nhu cầu sử dụng dịch vụ mới… 

- Người làm công tác chăm sóc khách hàng có thể đóng vai người bình 

thường để thâm nhập tìm hiểu, lắng nghe khách hàng trong quá trình sử dụng các 

dịch vụ tại các nơi công cộng. 

- Mở hộp thư để nhận các ý kiến đóng góp của khách hàng về mọi mặt. Hộp 

thư nên sử dụng cả hai hình thức  ưu chính và điện tử để thuận lợi cho khách hàng. 
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- Đơn vị phải tổ chức các cuộc điều tra nhu cầu của thị trường về dịch vụ 

viễn thông, tìm hiểu các đối thủ cạnh tranh về dịch vụ bị cạnh tranh, tìm hiểu thị tr-

ường trong tương lai. Để từ đó có cơ sở ra quyết định kinh doanh có hiệu quả.  

Qua công tác nghiên cứu thị trường doanh nghiệp sẽ xác định được điểm 

mạnh điểm yếu của mình để sửa chữa khắc phục. Biết được điểm yếu của đối thủ để 

tấn công và điểm mạnh của đối thủ để phòng thủ. Biết được nhu cầu, ý kiến của 

khách hàng về sản phẩm dịch vụ mình cung cấp để sửa chữa cho phù hợp thị hiếu 

người tiêu dùng. 

Trung tâm viễn thông Điện lực Phú Thọ có đội ngũ cán  ộ có kinh nghiệm, 

hiểu biết về các dịch vụ viễn thông. Đội ngũ giao dịch, chăm sóc khách hàng có 

trình độ, nhanh nhạy trong việc nắm bắt  tâm lý khách hàng là điều kiện để thực hiện tốt 

giải pháp. 

2.2.5 Nâng cao ch t l ợng phục vụ khách hàng  

Nâng cao chất lượng phục vụ khách hàng chính là việc thực hiện theo 

phương châm “Hướng về khách hàng”, TTVTĐLPT phải cải tiến cung cách phục 

vụ nhằm đáp ứng ngày càng tốt hơn nhu cầu của khách hàng. Để nâng cao chất 

lượng phục vụ, TTVTĐLPT cần phải kể đến các hoạt động sau: 

- Tiếp tục đầu tư trang thiết bị khai thác, giao dịch hiện đại cho tất cả các 

điểm phục vụ, nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng. 

- Bố trí quầy gjao dịch, bảng giá cước, bảng hướng dẫn sử dụng dịch vụ ở 

những nơi dễ quan sát để khách hàng dễ dàng tìm hiểu về các sản phẩm, dịch vụ mà 

doanh nghiệp cung cấp. 

- Cần phát triển hơn nữa mạng lưới phân phối bằng cách mở thêm đại lý ở 

những nơi có nhu cầu lớn nhằm nâng cao khả năng phục vụ cho khách hàng. 

- Đẩy mạnh các dịch vụ sau cung cấp dịch vụ: Với thị trường cạnh tranh như 

hiện nay thì việc đẩy mạnh các dịch vụ chăm sóc khách hàng sau cung cấp dịch vụ 
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là vô cùng cần thiết vì nếu như khách hàng không hài lòng với những sản phẩm dịch 

vụ mà Trung tâm viễn thông cung cấp thì họ sẽ chuyển sang sử dụng dịch vụ của 

các nhà cung cấp khác. Các hoạt động chăm sóc khách hàng sau cung cấp dịch vụ 

có thể bao gồm: Tư vấn, giúp đỡ khách hàng khi sử dụng sản phẩm dịch vụ 

- Thực hiện việc đa dạng hóa các hoạt động chăm sóc khách hàng, mục tiêu 

của các hoạt động này là duy trì mối quan hệ giữa khách hàng và nhà cung cấp. Vì 

vậy, TTVTĐLPT cần có kế hoạch xây dựng các hoạt động chăm sóc khách hàng cụ 

thể với từng nhóm khách hàng khác nhau. Để thực hiện tốt được các hoạt động 

chăm sóc khách hàng thì cần phải hiểu rõ tâm lý thị hiếu cũng như đặc điểm của 

từng đối tượng khách hàng trên từng khu vực thị trường. 

- Cố gắng giải quyết khiếu nại một cách triệt để, hạn chế khiếu nại vượt cấp, 

khiếu nại không cần thiết của khách hàng. Các thủ tục giải quyết và tiếp nhận khiếu 

nại cần được cải tiến, chất lượng giải quyết khiếu nại phải được nâng cao hơn, giảm 

thời gian trả lời khiếu nại cho khách hàng. Nên xây dựng quy trình giải quyết khiếu 

nại nội bộ, phân cấp, tạo điều kiện chủ động về giải quyết khiếu nại ở từng khâu, 

nhằm rút ngắn thời gian giải quyết khiếu nại của khách hàng. Phải thường xuyên 

đánh giá, thống kê tỷ lệ khiếu nại của khách hàng để có giải pháp trả lời, hướng dẫn 

thỏa đáng xây dựng các nội dung hướng dẫn, trả lời khách hàng mẫu để các nhân 

viên làm nhiệm vụ liên quan có sở cứ để trả lời khách hàng một cách thống nhất. 

Thực hiện giải pháp này sẽ đáp ứng được nhu cầu sử dụng các dịch vụ viễn 

thông của mọi tầng lớp khách hàng. Thông qua các phân phối đánh giá được thị 

trường của từng loại dịch vụ và có kế hoạch để cung cấp các dịch vụ cho phù hợp 

với từng địa  àn. Đồng thời để nâng cao hiệu quả sản xuất kinh doanh, thu hút được 

nhiều khách hàng, là mục tiêu của đơn vị. Với số lượng điểm phục vụ rộng và đội 

ngũ lao động như hiện nay, chỉ cần sự quan tâm của lãnh đạo đơn vị và sự quyết 

tâm của toàn thể cán bộ, nhân viên Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ 

sẽ thực hiện được giải pháp này. 
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2.2.6 Tăng c  ng các kênh thông tin về ch ơng trình khuyến m i  

Người ta thường cho rằng chính sách khuyến mại là cứ việc bỏ tiền ra để 

mua lấy lòng tin, hưởng ứng của khách hàng và khuyến mãi càng nhiều càng tốt mà 

ít ai để ý đến việc các thông tin về chương trình khuyến mãi đó có đến được với 

người sử dụng hay không. 

Đối với công tác chăm sóc khách hàng thì khuyến mãi là công cụ hữu hiệu 

thu hút khách hàng về phía doanh nghiệp. Nhưng để các chương trình khuyến mãi 

được thành công thì việc trước hết là phải làm cho khách hàng biết đến chúng. Và 

để làm được điều này thì phải tăng cường các kênh thông tin đến người tiêu dùng về 

các đợt, các chính sách khuyến mại đã, đang và sắp có của doanh nghiệp. 

Đối với các khách hàng vừa và nhỏ, khách hàng đặc biệt, khách hàng là 

doanh nghiệp đặc biệt trong thời gian tới, Trung tâm viễn thông cần phải tăng 

cường các kênh thông tin để thông báo, nhanh chóng kịp thời các chương trình 

khuyến mại tới tất cả các khách hàng. Thay vì bỏ ra rất nhiều tiền để được một vài 

phút xuất hiện trên đài truyền hình, sóng phát thanh để quảng cáo chúng ta có thể 

giảm bớt chi phí bằng các kênh phân phối trực tiếp – phân tán tại địa chỉ khách hàng 

là các nhân viên thu cước, lắp đặt, nhân viên bảo hành thiết bị đầu cuối… gửi các 

thông báo về khuyến mãi đi kèm với các hoá đơn, các hợp đồng. Trên các thông báo 

khuyến mãi sẽ ghi tên và địa chỉ cụ thể của khách hàng. Việc làm này sẽ làm tăng 

tính hiệu quả của các chương trình khuyến mãi lên rất nhiều. 

Với các doanh nghiệp thuộc nhóm khách hàng lớn cần phải đảm bảo rằng tất 

cả trong số họ sẽ nhận được thông báo khuyến mãi của mình. Cần gọi điện, gửi 

email thậm chí cử cả chuyên viên chăm sóc khách hàng đến tận nơi để thông báo. 

Theo nhiều nghiên cứu thì nhóm khách hàng này sẽ quyết định ngay sau khi nhận 

thông báo không lâu. 

Qua các hình thức trên, thì việc thông tin khuyến mãi đến với khách hàng là 

hiệu quả. Phương pháp này sử dụng nguồn nhân lực sẵn có không phải thuê ngoài 
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chỉ cần tổ chức cho tốt và được sự đồng ý của  an lãnh đạo thì giải pháp này sẽ thực 

hiện được.  

 

 

 

 

 

 

 

 

KẾT LUẬN 

Ngày nay, trong xu thế mở cửa hội nhập quốc tế, cạnh tranh sẽ ngày càng 

gay go quyết liệt, vấn đề chất lượng, giá cả và dịch vụ chăm sóc khách hàng là vấn 

đề then chốt đối với mọi doanh nghiệp Việt Nam. 

Thực hiện các hoạt động chăm sóc khách hàng theo chỉ thị của Tổng công ty 

Điện lực Miền Bắc và theo kế hoạch của Trung tâm viễn thông công ty Điện lực 

Phú Thọ. TTVTĐLPT đang rất nỗ lực để có thể dần đứng vững trên đôi chân của 

mình. Với những cố gắng không ngừng TTVTĐLPT đã dần đáp ứng được những 

yêu cầu ngày càng cao của khách hàng. Nhờ vậy, viễn thông điện lực đã phục vụ tốt 

nhu cầu sử dụng dịch vụ viễn thông của toàn xã hội.  

 Trên cơ sở sau khi được liên hệ thực tiễn với hoạt động chăm sóc khách hàng 

tại TTVTĐLPT, em đã chọn chủ đề báo cáo thực tập là “Thực trạng hoạt động 

chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ”. 

Trong bài  áo cáo này em đã nêu được một số vấn đề sau: 
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-  Phân tích thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn 

thông công ty Điện lực Phú Thọ. 

- Đề xuất một số giải pháp hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng.  

Em hy vọng bài báo cáo này sẽ đóng góp phần nào vào việc cải thiện công 

tác chăm sóc khách hàng tại Trung tâm viễn thông công ty Điện lực Phú Thọ. Song, 

do hiểu biết về lý thuyết cũng như thực tế còn hạn chế, vì vậy báo cáo của em 

không tránh khỏi những thiếu sót. Em rất mong được các thầy cô giáo góp ý để bài 

báo cáo của em được hoàn thiện hơn nữa.  

Em xin cám ơn sự giúp đỡ của CBCNV trong TTVTĐLPT và cô giáo hướng 

dẫn đã giúp em hoàn thành  ài  áo cáo thực tập này . 

                                                                                                                  Sinh viên 

Chử Thị Ngọc Liên 


