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LOI CAM ON

T6i xin chan thanh cam on Ban Giam Hiéu cung quy thay, c¢6 Truong Pai hoc
Quéc té Hong Bang d3 truyén cho toi nhirng kién thirc quy bau trong sudt thoi gian
hoc tép tai Truong.

T6i xin chan thanh cam on ¢6 TS. Tran Thi Nhinh gido vién truc tiép huéng dan
da tan tinh giup d& toi trong sudt qua trinh thyc tap gitp cho t6i hoan thanh bao céo
thuce tap tot nghiép nay.

T6i xin chan thanh cam on dén toan thé ban lanh dao Cong ty TNHH
IT-COMMUNICATIONS VIET NAM, cung céc ¢d, chl, anh, chi cdn b0 cdng nhan
vién Cong ty di tan tinh hudng dan va tao diéu kién gitp dd toi trong sudt qua trinh
thuce tap tai Cong ty dé toi hoan thanh tét bao cdo thuc tap tot nghiép nay.

To1 xin chan thanh cam on!
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LOI MO DAU

Ngay nay, mtc do canh tranh trong nén kinh t& ngdy cang cao véi xu thé toan
cu hoa dong hanh véi su chuyén ddi cua nén kinh té thi trudong va su phat trién manh
mé ctia cudc cach mang khoa hoc cong nghé. Cac cong ty chi ¢6 thé tao ra loi nhudn
néu ho lam hai long khach hang va dap Gmg nhu cu cta ho mét cach kip thoi. Tu van
khéach hang va ban hang qua dién thoai c6 mbi lién hé chit ch& v6i nhan vién tu van va
vin héa cua cong ty va dé dat dugc diéu nay, cong ty phai nd luc mdi ngay dé xay
dung va phat trién n6. Pay 1a mot loi thé canh tranh ciia doanh nghiép va gitip ching
to1 nhan thirc dugc vai tro quan trong cua dich vu khach hang va tiép thi qua dién
thoai.

Cong ty TNHH It-communications v6i hon 20 nam kinh nghiém trong linh vuc
kinh doanh ctia minh va phat trién, cong ty da tich lily duoc nhiéu kinh nghiém trong
viéc phat trién cong nghé thong tin va truyén thong. Ngoai ra, hau hét cac nha cung
cép dich vu phai ddi mat véi nhiéu thach thic trong thi truong cong nghé canh tranh
ngay nay. Dich vu chim soc khach hang va ban hang qua dién thoai ciing gip nhiéu
kho khan.

Trén thuc té, Cong ty TNHH It-communications Viét Nam di cam két tap trung
thyc hién cac hoat dong va nd luc hét minh véao hoat dong tu van khach hang va ban
hang qua dién thoai nhAm nham nang cao vi thé va uy tin trén thi trudong, dong thoi

nang cao kha ning canh tranh dé dam bao su ton tai va phat trién lau dai.



CHUONG 1: TONG QUAN VE PE TAI TIM HIEU HOAT PONG TU
VAN KHACH HANG VA BAN HANG QUA PIEN THOAI CUA CONG TY
IT-COMMUNICATIONS VIET NAM.

1.1  Gi6i thiéu tong quat vé dom vi thuc tap.
1.1.1So lwge vé cong ty:

Tén cong ty: CONG TY TNHH IT-COMMUNICATIONS VIET NAM.

Tén quéc té: IT-COMMUNICATIONS VIETNAM CO., LTD.

Tén viét tt: It-com Viét Nam.

Try s& chinh: Sapporo, Nhat Ban.

Tru so tai Viét Nam: Tr:ing 6, 178/8 Nguyén Van Thuong, P.25, Q. Binh Thanh.

M s6 thué: 0312962732.

S6 dién thoai: 02862913321,

Website: https://www.It-com21.com.vn

Linh vuc hoat dong: Call center - cung cép dich vu trung tam hd tro cudc goi, tu
van truc tuyén cho mét cong ty mubn mé rong hoat dong tai Viét Nam; ban céc san
phém bao hiém nhu mot dai 1y; ho tro ban hang cho khach hang tir xa nhu thuwong mai
dién tir; khdo sat thi truong cac nudc ASEAN; Ho trg khach hang cho cac ing dung

dién toan, kéu goi thuc déy ban hang va md rong thi truong; thiét 1ap cude hen cho

B2B va B2CBack-office: thué ngoai nhan su, cong viéc nhap va luu trir dir ligu.

Logo cong ty:

®

Hinh 1.1 Logo cong ty It-communications Viét Nam.

IT-Communications dugc thanh 1ap tai Thanh phd Sapporo, Nhat Ban tir thang
5 nam 2000, véi s6 luong nhan vién hon 1800 nhdn vién (tinh dén thoi diém hién tai).

IT-Communications Viét Nam 1a chi nhanh dau tién duogc thanh 1ap tai nudc ngoai vao
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nam 2014. Vi day 1a chi nhanh dau tién tai nudc ngoai nén cong ty luén nd luc va thiic
day su phat trién théng qua “Cong nghé thong tin va Truyén thong” tir 46 giup toi vu
cac hé thong va cong nghé tién tién pht hop voi méi truong da dang hién nay. Cong ty
dang hudng téi chuyén mon cao va hoat dong cia cac nhan vién lau dai da ky nang.

Cong ty ludn thyc hién cac hoat dong marketing nhanh chéng va linh hoat dé
pht hop voi bat cir sy thay d6i ndo tir moi truong xa hoi hoic kinh té. Bén canh do,
cong ty cling dé xuét cac hinh thitc quan 1y va hd trg khach hang hiéu qua dua trén
nhitng cong nghé vé hé théng mai nhét, tich hop IT va Web marketing. Bang cach
kham pha nhimg yéu ciu tiém ning tir d6i tic va phan hoi né, gia ting co hdi kinh
doanh cua doanh nghiép ddi tac mot cach kinh ngac va hd trg moi mat trong dy an
marketing cua ho.

V61 hon 20 nam kinh nghiém hoat dong va van hanh tai Nhat Ban va hon 7 nam
hoat dong tai Viét Nam- chi nhanh nuéc ngoai dau tién, cong ty dich vy tong dai mang
lai thanh cong cho cac dbi tac ciing nhu khach hang, 13n cong ty IT-Communications
Viét Nam, tai thi truong Viét Nam.

1.1.2Nganh nghé kinh doanh:

Ma Nganh
Budn ban tong hop.
Chi tiét: Thuc hién quyén nhap khau, quyén phan phdi ban budn (khong
1690 lap co s& ban buon) cac hang hoa c6 ma HS 3926, 4202, 6307, 7018 theo
quy dinh cua phap luat Viét Nam. (CPC 622).
Ban 1¢ theo yéu cau dat hang qua buu dién hoic internet.
4701 Chi tiét: Thyc hién quyén phan phdi ban 1¢ qua internet (khong 1ap co s&

ban 1¢ ) cac hang héa c6 ma HS 3926, 4202, 6307, 7018 theo quy dinh cua
phap luat Viét Nam. (CPC 632)

Hoat dong cua dai Iy va méi gidi bao hiém

6622 , , ,
Chi tiét: hoat dong trung gian bao hi€ém (nhu dai Iy bdo hiém)
Hoat dong tu van quan 1y
Chi tiét:

7020

- Dich vy tu van quan 1y chung;

- Dich vu tu vin quén 1y tai chinh (trir thué kinh doanh);




- Dich vu tu van quén 1y tiép thi;

- Dich vu tu van quan Iy ngudn nhan luc;

- Dich vu quan h¢ cong d@)ng v6i chi tiét: Tu van, huéng dan va hd tro hoat
dong lién quan t&i cac phuong phap cai bién nham ting cudng hinh anh va
quan hé cua mot to chtrc véi cac ddi twong khac 1a khach hang bang hinh
thirc nhan va giri thong tin, tra 10 thong tin thong qua cac thiét bi thong tin
van phong nhu 14 thu, thu dién tu, fax, trung tdm dién thoai ndi bd cua

Cong ty.

Nghién ctru thi truong va tham do du luén.

2320 Chi tiét: Dich vu nghién ctru thi truong (ngoai trir dich vy tham do du luan
va ldy ¥ kién cong ching) (CPC 86401) (Doanh nghiép khong duogc thuc

hién dich vu tham do y kién cong chung quy dinh tai CPC 86402)

Bang 1.1 Mi nganh nghé kinh doanh ciia cong ty.
1.1.3Muc dich va muc tiéu cia cong ty It-com Viét Nam:
1.1.3.1Muc dich cta cong ty:

Mang dén nhitng trdi nghi¢m cam dong vuot trdi so véi cac cudc gap mat truc
tiép.

1.1.3.2Muc tiéu ciia cong ty:

Nhi¢m vu cta cong ty khong chi 1a xur Iy cude goi. Do dac thu cua nganh “giao
tiép bang giong ndi” nén viéc tao thién cam va lam hai 1ong khach hang 1a mot thach
thire 16n véi cong ty. Huéng dén muc tiéu chinh 13 sy hai 1ong va 1oi cam on cua khach
hang, chung t6i cam két tao dugc su chan thanh trong mdi cudc goi, tao duogc thién
cam véi khach hang ngay ca khi khong gip mit truc tiép.

Cong ty rat vui mimg va ludn tran trong nhitng 10i tri an tir khach hang. Nhiing
khoanh khic nhu thé mang lai cho cong ty niém vui va 1am cho coéng tu cam thdy hanh
phuc.

1.1.4Cé4c ddi tac ciia cong ty:

Thanh Iap tir ndm 2014 tai thi truong Viét Nam, cong ty da hop tac voi rat nhiéu
cong ty dbi tac 16n nham gitp ho c6 thé mo rong thi truong hodc tu van va dua san
pham cua d6i tac dén gan hon v6i khach hang. Mdi nam trdi qua, s6 lwong cong ty ddi

tac tim dén cong ty ngay cang nhiéu hon, diéu nay chirng minh rang It-com la cong ty



uy tin, tao dugc niém tin véi doi tac, con duong dinh hudng xay dung va phat trién ma

cong ty lya chon ciing 13 con dudng ding dan dé tao vi thé cho minh.
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Hinh 1.2 Doi tic ciia cong ty It-com Viét Nam.
1.1.5Co céu té chirc va b may nhin su:
1.1.5.1Co céu to chire ciia cong ty:
Puoc thanh 1ap tir 2014 tinh dén nay, It-com Viét Nam da xay dung tam nhin

ctia cong ty nham dat dugc co cau t6 chire hoan thién theo so d6 dudi déy:

TONG GIAM DOC

GIAM DOC DIEU HANH
|

KE TOAN NHAN SU KY THUAT BO PHAN T
VAN KHACH
HANG

DU AN ASAHI || DU AN KBG

Hinh 1.3 So dd t chirc ciia cong ty It-com Viét Nam.



Cong ty TNHH It-communications Viét Nam la cong ty co try s chinh tai Nhat
Ban va Viét Nam 14 chi nhanh dau tién tai nudc ngoai nén ban giam ddc bao gdm Tong
giam dbc va Giam dbc didu hanh déu la ngudi Nhat Ban. Ho mong mudn mang vin
hoa lam viéc cua nguoi Nhat phat trién tai Viét Nam déng thoi thuc déy hiéu suét lam
viéc cua cac nhan vién trong mot méi truong lam vi¢e thodi mai va tu do.

1.1.5.2B0 may nhan su:

Quy mé nhén su cia cong ty tai Viét Nam tinh dén thoi diém hién tai 1a hon
200 nhan vién. Cong ty co tat ca 1a bén phong ban chinh thirc (ké toan, nhan su, k§
thuat va bd phan tu van khach hang va ban hang qua dién thoai), moi phong ban déu
duoc dan dit boi nguoi lanh dao khong chi c6 kinh nghi¢ém lam viéc 1au nam ma con
nam bat tét tim 1y, ludn ling nghe cap dudi va c¢d ging tao cho nhan vién cap dudi
mot moi truong lam viéc thoai mai nhat.

1.1.6Dw an chinh cia cong ty:

Vi 1a cong ty cung cdp dich vu tong dai nén hién nay co rat nhiéu dy 4n 16n
dang dugc hop tac cung cac cong ty khac nhu:

- Dy 4n ASAHI-tr van khach hang va ban hang qua dién thoai vé san pham bao
hiém strc khoe Bao Viét An Gia cia Cong ty c6 phan Tap doan Bao Viét.

- Dy an KBG-tu van khach hang va ban hang qua dién thoai vé ban cic san
pham nhu trén cac san thuong mai dién tir nhu d6 gia dung, thuc pham chic ning. ...

- Vo thang 03/2022, cong ty da bat dau trién khai dy 4n méi mac du van 1a san
pham bao hiém ctia Bao Viét nhung cong viéc nay s& doi hoi cac tu van vién c6 kinh
nghiém cao, thanh tich tdt va ca su khéo 1éo trong viéc tu van, thuyét phuc khach
hang.

1.1.7Giéi thiéu vé bd phan thuec tap:

Bo phan tu van khong chi giai dap thac mac, tu van cho khach hang va dua ra
giai phap tot nhit ma con dong hanh cing ho trong sudt qué trinh mua san pham. Tuy
nhién cong viéc nay chi dimg lai & viéc tw van khach hang chir khong phai dua ra
quyét dinh, boi quyét dinh mua hang hay khéng 14 tiy vao khach hang.

Mic du chi don gian 1a tu van, nhung né anh huéng rat 16n dén quyét dinh mua
san pham, dich vu. Béi 1& tu van chinh 13 hinh thirc twong tac gitta nguoi mua va ngudi
ban va qua trinh chi dién ra thuan loi khi thuyét phuc duoc khach mua hang.

O bod phan thuc tap cua toi chia Iam hai bo phan nho:
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B6 phan tiép nhan cudc goi dén cua cac khach hang da tu van vé bao hiém strc
khoe trude do va hién tai c6 nhu cau cAn mua nén lién hé lai véi cong ty dé 1am thu tuc
dang ky.

B6 phan tha hai 1a b phan cudc goi di, day 1a bd phan cé thé noi 1a quan trong
nhat trong du 4n vi tai ddy cac tu van vién s& phai goi dién truc tiép cho khach hang
bang hé thong cong ty va tién hanh tu van, thuyét phuc khach hang mua san pham.

Chinh vi vdy, cong ty It-com Viét Nam ludn tuyén dung nhan vién tu van tiém
nang cho du &n chinh & vi tri tu van cudc goi di (outbound) cua du &n ASAHI tu van
khach hang va ban hang qua dién thoai vé san pham bao hiém sirc khoe Bao Viét An
Gia ctia Cong ty c6 phan Tap doan Bao Viét va toi may man dugc chon dé tham gia,
gbp strc cua minh vao du an nay.

1.1.7.1S0 dd co ciu td chirc ciia du an ASAHI:

Trwong phong Kinh doanh

Giam sat phong

call center

- =+ Foy X A
Quan Iy hd tro tw vin 1 Quan Iy ho trg tw vin 2

B{ phin cujc goi di Bo phan tiép

(Outbound) nhin cufc goi

dén (Inbound)

| | |
Truéng nhéom Trwomg nhém | | Truwéng nhém
tw vén 1 tw van 2 tw vén 3
Nhin vén tu Nhéin vén tw Nhin vén tw Nhin vién tw
vin nhém 1 vin nhém 2 vin nhom 3 viin

Hinh 1.4 So @ phong kinh doanh du an ASAHI.
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Qua so dd to chirc cua dy an ASAHI ta c6 thé thiy mdi vi tri déu s& co nhing
nhiém vu va trong trach khac nhau:

Trudng phong kinh doanh: Diéu hanh va phat trién kiém soat nhan vién phong
kinh doanh thong qua cac trudong nhom va bén canh d6 truong phong s& cung cap trén
dé tim ra cac phuong phap thuc day hiéu qua tu van khach hang va truyén dat lai cho
nhan vién ctia minh.

Bo phan giam sat phong call center: Bo phan chuyén phu trach kiém tra cac chi
s0 1am viéc ctia nhan vién tu vin nhu trung binh thoi gian noi chuyén véi khach hang
(TPPH), trung binh thoi gian néi chuyén véi khach hang tir 70-80 gidy/gio lam viée
(ATTC), trung binh sé cudc goi két ndi voi khach hang/gio 1am viéc (CPH) va thuc
hién viéc bao cao 1én nhom chung cia dy an theo cac khung gio ¢ dinh 8:00, 10:30,
12:00, 15:30 va 17:00. Nhimg chi s6 nay sé& gitip cho cac truong nhom biét duogc tinh
trang lam viéc ctia nhan vién. Bén canh do, phong giam sét sé& truc tiép 1a ngudi nghe
lai nhitng doan ghi 4m cta nhan vién v6i khach hang dé xac dinh hop dong d6 1a FCP
hay Consider (khdch hang ma nhan vién goi thuyét phuc tir hai lan tré 1én). Nhan
thong tin cta khach va tién hanh 1am gidy yéu cau bao hiém.

Quan 1y hd tro tu van: 12 nguoi s& hd tro cac truéng nhom tu van khi gip nhing
khach hang khé chdt hodc cac khach hang van con ludng lu mot thoi gian dai sau tu
van.

Truong nhém tu van: tryc tiép giup d& nhitng nhan vién tu van trong van dé bao
gia giam, thuyét phuc khach hang kho cua nhan vién tu véan, hd trg trong viée lay
thong tin cua khach hang 1a cong ty.

Nhan vién tu van vi tri Outbound: Truc tiép goi dién dén khach hang thong qua
dir liéu s dién thoai ma cong ty cung cép, tu van va thuyét phuc khach hang ding ky
su dung bao hiém stc khoe Béo Viét An Gia, thu thap thong tin cd nhan cia khach
hang dé lam gidy yéu cdu bao hiém va tién hanh thanh toan theo muc phi gbi minh
tham gia.

Nhan vién tu van vi tri Inbound: Tiép nhan cac cudc goi dén cta khach hang,
giai dap cac thac mac va thuyét phuc khiach hang dang c6 nhu cau mua bao hiém strc
khoe Bao Viét An Gia. Sau khi khach hang dong y mua, thi nhan vién tu van & vi tri
Inbound s& thuc hién nhitng viéc gidng nhu nhan vién ¢ vi tri Outbound 13 xin thong
tin khach hang dé 1am gidy yéu ciu va nhic khach hang thanh toan.
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1.1.7.2M6 ta cong viéc thue tap:
Trong thoi gian thuc tap tai cong ty, toi dugc ddm nhi€m vi tri nhan vién tu van
khach hang mang Outbound. D¢ trd thanh mot tu van vién, t6i di dugc dao tao qua
khoa hoc kién thirc co ban vé bao hiém strc khoe Bao Viét An Gia va luyén tap vé kich

ban tu vin san pham cho khach hang.

BAOVIET

Familycéér'e

Hinh 1.5 Cuén Quy tic bdo hiém “Bdo Viét An Gia”

Sau hon 2 ngay dao tao, cong ty tién hanh cho 1am hai bai ty luan dé danh gia
su am hiéu san phém cua nhan vién. Tiép dén, t61 duoc luyén kich ban véi cac ban
nhan vién khac. Sau khi luyén tip xong, t6i dugc dan ra phong va bat dau nhan nhém
cia minh. Truéng nhom sé& gidi thidu co ban vé moi truong 1am viée ctia nhém, hudng
dan nhan vién méi s dung trinh duyét WorldFone4X va tng dung MicroSIP doc
quyén cta cong ty phuc vu cho viéc tu vin khach hang.

0o
. Ngay Thang " Nam ®0|1df0ne4x
08 03 2022 '

.. 2

Canh Than (Méc) | Quy Mao (Kim) Nham Dén (Kim)

(GMT+07:00) Bangkok, Ha Ni, Jakarta ve Toi khong phai 12 nguoi
may

" *Anh hay quy xubng chan cila it 43 mang dn cho anh mbl nguoi me.”

'ﬁm gME»(' O They
@0 o0 6cC

= i -+ %
’J South telecom | Powered by South Telecom JSC Tiéng Viét |

Hinh 1.6 Trinh duyét WorldFone4X.
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& MicroSIP - C1036144 — O b4
Dignthoal lichsirgel Danhba El
| 3
[+ Jz= [~ |
G Bk B mno
7 FoRs Bruv Qwxvz
[ = [« ] c]

8 Gai Ngay =
< - I+
- —

[ono] [aa ] [conE] [Rec
8] Truc tuvén (Tu

Hinh 1.7 Ung dung goi dién MicroSIP.
Cong ty It-com Viét Nam thuong sé& cho nhan vién goi dién khach bang hé
thong ty dong nhay s dién thoai (Auto). Tuy nhién, vi 13 nhan vién méi nén trudng
nhom s€ cho tiép xuc nhiing cudc goi déu tién béng viéc 4n sb dién thoai trong hé

thdng chién dich dit liéu c6 sin ciia cong ty va goi cho khach (Manual).

« - C O & omniom.worldfone.cloud/campaigns/detail/view/61b9d59b96ffec2e3474

Cybr 'Teleplnny. H 144 Detail Campaigns Ma.. ¥
Tén khach : Phone : Gidi tinh

i= Campalgns

- o —

(& History Call
@ Call Biocker
Settings
% Teams

Custom

Hinh 1.8 H¢ théng chién dich di ligu c6 sn.
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Sau khi két thuc cudc goi, h¢ théng s€ hién ra bang dién thong tin (pop-up) dé
nhan vién tu van dién thong tin c4 nhan cua khach vao nhu tén, gidi tinh, 1y do tir chéi,
budc di tu van va danh ddu chdt sale 3 1an (3 closing time), khach hang tiém ning

(néu co).

1646443013.2544436
Phone
0903350217 e
05/03/2022 (+07:00)
Gidi tinh
Dia chi
| COMPLETE | ANSWERED - 00:00:4
Hanged Up Call
1646443013.2544436
I 0903350217
Tué
05/03/2022 (+07:00)
|
Dia diém
—— SA2
| ANSWERTIME |

3~ Closing Time

Consider
Red Blue

Hinh 1.9 Bdang POP-UP.

Bén canh d6, khi cudc goi két thuc sé& c6 hai truong hop xay ra:

Trudng hop 1: Trong qué trinh tuw vAn néu cam thdy dé 1a khach hang tiém
ning, co tuong tac vé san pham nhung van chua thé thuyét phuc trong cudc goi dau
tién thi s& ghi cha lai trong danh sach khach hang tiém ning dé c6 thé goi 1a va thuyét
phuc khach vao ngay hom sau.

Dbi véi nhom t6i thi trudng nhom quan sat nhan vién ciia minh thong qua viée
sir dung cong cu google sheet, diéu nay s& giup cho truong nhom biét duoc rang 1a toi

¢ quan tim va thuyét phuc khach hang dén t6i cing hay khong.
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Tim kigm trong menu (Alt+/) o~ @ P00 v g % 000123« TimesNew. ~ 12 - B I & A & H Ev i~ v
Go4
B c D E F G H
I _ he said " ddng vo déng ching”
Tran Van Tuan  [373120344 wait to wife , discuss dth bdo ban

sinh ndm 76 , kéu xuong nha  |chay tdi nha hoi tén thi

8 2406 Pham The Hien, p6,q8 ky |dng, ndm sinh cfing ding la

Pham Ngoc Hai 902904080 hop dong. Hen 13h kéu ko mua gi, ong khing

quan tim né1 ngoai nha déng -
48 xuat giam 10% khi mua,

83 keu 2h chifu goi lai vi ong . T}E[A_VG 6 MOT MUA vi dot
dang xai coa bén khac. 40T khach chva vé , dé mai sing | 1h14 26/02/2022 goi may reo [het thot han bao hiém bén

Anh Minh 909253436 VUA QUA SINH NHAT zoi lat nheng ko bat may BDV

44 tham gia bao hiém nthan tho

o cua Bao Viét roi ma dang chay
xe nén d¢ nghién ciu thém, 3 closing time nhung ko la

Thanh 937358468 mai goi lai ko, hét Ién hi hon

said " nghe hdp dan qua ma 4¢ |sh38 ot 3 cude, may bao

& 7 o lai chéng vi ba cham 2 dka |bdn , déu oiér chidu goi lai 9H49 25/02 got lat nhumg vén

Chy tuyet 974382410 23/02/2022  |con" hen 10h sing goi lai 10h23 cing bao ban luon | 2h28 goi ciing ban, ban hoat | ban, chic chan sé cong tyr | chdn thiet roi

%h sang mai goi lai, sinh nim
79 - 42 tudi chra qua sinh nhat,
o Tay Ninh. cé tuong tac t61 lut )

3 vé cach s dung 461 vé1 cac ba quén not conba " " dinét |chi van kéu got gp triee tiep

+ = §Huong ~ PLinh v B ThiyVé ~ AnhNgoc ~ KimHién + TThao ~ ThyThy ~ El ThuNgin ~ « Knam pha

Hinh 1.10 Danh sich khach hang tiém niing.

Truong hop 2: Sau khi tu van theo kich ban khach hang dong y mua thi s& hoi

khach vé 3 cau hoi stc khoe, xtr Iy bénh (n€u c6), thong bdo quyen loi, dé xuat moi

khach tham gia goi bd sung va quan trong nhét chinh 1a bao thodi gian chd cua bao

hiém dén khach hang. Tiép dén sé& xin thong tin ca nhan ciia khach hang bang cach xin

CMND/CCCD dé viét gidy hen va chuyén cho bo phan khac tién hanh lam gidy yéu

cau bao hiém theo hinh thuc tryc tuyén hodc dén tan nha tuy vao nhu cau cua khach

hang.

(ASAHI) THONG TIN LICH HEN
4 Ngiy goi: /u “ 9‘2&& lg

e

15Rs i L
Hg tén KH
Npwbivtuchu Ngaysion . CMND
§6 dign thogi
INguii durge BH
56 dign thosi M - P bl
INgay sinh A3y CMND _,,?_Uﬂ
hevhen  Ofine  Givhen = P
- 2 5 B
one et et AT A&m __Hoad Kben A
Dja chi hen
Goi ding ky = Gid tidn 3269 &GO
+ SLCN) JEOCIDOD Gumps TC Scie 095590
1inn tryng
stic khoe “1af
Théi gian: Hign tai:
Chén dodn: Bénh vién:
Chi tift bénh o 4ify gidu it
R ghi chi
ic TL
oThémgéi o Ninggbi O Thém hop ddng o Thai gian chir
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Hinh 1.11 Gidy hen sau khi khach cho thong tin.

Khi viét gidy hen hoan tat, truong nhom sé& dua vao cho bd phan xir 1y ho so dé
1am “Gidy yéu cau Bao Hiém” cho khach hang. Néu khach hang nam trong khu vuc hd
trg tryc tiép nhan vién s& cam hd so dén cho khach hang ky va tién hanh thanh toan.
Néu khach hang dang ky truc tuyén, tu van vién s& 1a ngudi huéng dan cho khach
hang chuyén khoan va ldy ma OTP 6 sb tir tin nhin Bao Viét dé xac nhan hd so ding
ky.

Quy khach da dat mua va
thanh toan thanh cong YCBH
<AG.BVG.22.6404>, so tien:
1,196,000 VND. HDBH

<AG.BVG.22.6404>, xem tai
link https://

Cung capma 528( cho
nhan vien tu van de xac nhan
dong y YCBH
<AG.BVG.22.6404>. Chi tiet
noi dung YCBH tai: https://
agency.baoviet.com.vn/#/ agency.baoviet.com.vn/#/

access/customer-verify-ycbh/ access/download-gcnhd)/
0000679063528017 0000679063528017

Hinh 1.12 Tin nhin mi OTP va tin nhin ding ky thanh cong.
Sau 15 ngay ky két va thanh toan thanh cong, thé bao hiém stic khoe va hop dong
s€ dugc guri vé tan noi cho khach hang.

BAOVIET - Insurance

BAQ HIEM BAO VET

Baoviet Healthcare

Tén: GIDEON_AUTO

S6 the: VP.DO3.BTA.21.HD85 749

Hiéu luc: 02/08/2021 - 01/08/4
Chudng trinh: LO6C

Hinh 1.13 Thé bao hiém sirc khée Bio Vigt.
1.1.8Phén tich vé tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia cong ty:

Khi méi thanh 1ap cong ty di d6i dién trude nhimg khé khin khi hoat dong
trong linh vuc cung cép dich vu tai Viét Nam vé cac van dé nhu thé, méi truong lam
viéc, tinh than 1am viéc cua con nguodi Viét Nam...Tuy nhién, trong hon 7 ndm qua
cong ty da khong ngimg xay dung va phat trién dé tré thanh mot noi cung cip dich vu

uy tin, la dbi tac dang tin cdy cho cac doanh nghiép 16n tai Viét Nam. Can cir vao tai
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lidu ctia cong ty, ta co thé 1ap bang két qua kinh doanh trong giai doan 2019-2021 nhu

sau:

Don vi: Dong.

STT Chi tiéu Niam 2019 Nam 2020 Niam 2021
Téng doanh thu 3,662,600,368 | 3,741,378,040 | 5,520,877,821
Doanh thu tir hoat
dong kinh doanh 2,539,636,840 |2,850,373,461 | 4,774,540,751
du an ASAHI

1 A
Doanh thu tur hoat
dong kinh doanh 797,295,200 615,426,737 312,826,997
du an KBG
Thu nhap khac 325,668,328 275,577,842 433,510,073
Téng chi phi 2,075,262,400 | 2,249,463,816 | 3,636,949,931
Chi phi tir hoat
dong kinh doanh 1,337,725,200 | 1,482,629,145 | 3,053,276,840
5 du an ASAHI
Chi phi tir hoat
dong kinh doanh 260,628,200 328,385,173 230,528,169
du an KBG
Chiphiban hang | 557970183 | 255,158,500 | 253,726,721
va chi phi quén ly
Chi phi khac 218,988,817 183,290,998 99,418,201
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Lo¢i nhuin trudc

3 thué thu nhap 1,587,337,968 | 1,491,914,224 | 1,883,927,890

doanh nghiép

4 Thué thu nhap 317,467,594 | 298382.845 | 376,785,578
doanh nghiép

5 | Loi nhuan sau thué | 1:269-870.374 | 1,193,531.379 | 1,507,142,312

Nguon: Phong kinh doanh, It-com Viét Nam.

Bang 1.2 Két qua kinh doanh trong giai doan 2019-2021 ciia cong ty.

Phan tich két qua hoat dong kinh doanh 13 phén tich sy bién dong hang nim cua
ting chi tiéu két qua hoat dong kinh doanh nim sau so voi nam trude thong qua viée
so sanh két qua trén timg chi tiéu nhung chu yéu 12 sy bién dong ctia ba chi tiéu: doanh
thu, chi phi va loi nhuan. Két qua hoat dong kinh doanh 1a btrc tranh phan anh chan
thuc, toan di¢n va hi€u qua hoat dong kinh doanh cua cong ty.

1.1.8.1Doanh thu ciia cong ty tir nim 2019 dén nam 2021:
Pon vi tinh: Pong.
2019 2020 2021
Téong doanh thu 3,662,600,368 3,741,378,040 5,520,877,821

Nguoén: Phong kinh doanh, It-com Viét Nam.
Bang 1.3 Biang doanh thu cia cong ty.

Tir bang két qua trén ta dé dang nhan thay, tong doanh thu cta cong ty ting lién
tuc tir ndm 2019 dén nam 2021. Cuy thé la:

Doanh thu cta cong ty It-com Viét Nam nam 2019 1a 3,662,600,368 dong va
nam 2020 la 3,741,378,040 déng, nhu vay doanh thu da tang 78,777,672 déng. Tuy su
chénh 1éch doanh thu giira 2 nim nay chua goi 1a 16n nhung diéu nay ciing chtng to
rang bién d6 hién thi ciia doanh thu dang dan tién 1én phia trudc va phat trién hon.

Su chénh I¢ch doanh thu gitra ndm 2020 va ndm nam 2021 c6 thé noi 1a mot su
bt pha cta cong ty. Nam 2020 téng doanh thu cua cong ty 1a 3,741,378,040 dong va
n6 ting dan 1én 1,779,499,781 ddng dén nim 2021 tong doanh thu cong ty dat dugc 1a
5,520,877,821 déng. Su chénh I¢ch dot pha chinh 1a minh chirng cho sy phat trién vuot
bac cuia cong ty trong thoi gian dai dich vao dau nim 2021,c6 thé day 1a mot nam day
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khé khan ddi vé6i cac nganh dich vu nhung vi dy 4n chinh va 16n nhat ciia cong ty 1a
ban san phdm bao hiém strc khoé ctia cong ty Bao Viét nén da thu hut rat nhiéu khach
hang dong y tham gia va diéu nay da giup cho doanh thu cong ting cé sy ting trudng
vuot bac va vugt qua ca sy mong doi cia ban lanh dao.
1.1.8.2Chi phi ciia cong ty tir niim 2019 dén nim 2021:

Pon vi tinh: Pong.
2019 2020 2021
Tong chi phi 2,075,262,400 2,249,463,816 3,636,949,931

Nguon: Phong kinh doanh, It-com Viét Nam.
Bing 1.4 Bang tong chi phi ciia cong ty.

Ta tiép tuc xem xét sy bién dong cia chi tiéu thir hai d6 1a tong chi phi. Chi phi
12 mot tiéu chi rat quan trong vi nd anh huéng truc tiép dén loi nhudn cta cong ty va
rat khé do ludng mot cach chinh xac cac hang muc chi phi cu thé. Tong chi phi cia
cong ty c6 su bién ddi nhu sau:

Vao giai doan ndm 2019 va nim 2021 téng chi phi cling c6 xu huéng ting cu
thé nam 2019 1a 2,075,262,400 dong dén nim 2020 téng chi phi cua cong ty la
2,249.463,816 dong (ting 174,201,416 dong) viéc tong chi phi ting 1én dong nghia voi
viéc cong ty di c6 sy dau tu hon trong bd phan cong ty va ning cip cac thiét bi dé
phuc vu tdt hon cho céc du 4n hién tai.

Nim 2020 dén nim 2021 tuy phan 16n thoi gian 1a nhan vién lam viéc tai nha
nhung tong chi phi ma cong ty chi ra dé tra tién thudng, tra luong, hd tro nhan vién
trong mua dich va cac chi phi c6 dinh, phat sinh khac ciing ting 1én dang ké. Chinh
diéu nay da 1am cho chi phi cta cong ty ciing ting 1én dang ké so véi naim 2020 1a
2,249.463,816 ddong ma nam 2021 con sb ting 1én 3,636,949,931 dong.

Viéc tang chi phi trong nhirng nam gan day mot phan do cong ty dang mé rong
thém mot s6 du 4n mdi nén dau tu nhiéu chi phi dé phat trién hé thdng phong kinh
doanh, phat trién ngudén nhén Iyc,v.v. ..

1.1.8.3L¢i nhuén cia cong ty tir nim 2019 dén nim 2021:
Don vi tinh: Déng.
2019 2020 2021
Lg¢i nhuin 1,587,337,968 1,491,914,224 1,883,927,890

Nguon: Phong kinh doanh, It-com Viét Nam.
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Bang 1.5 Bang lgi nhuén cong ty

Nim 2021 12 mot ndm day kho khan dbi véi cac nganh dich vu, tuy nhién, cong
ty It-com Viét Nam van thu vé duogc loi nhuan cao trong ba ndm tr¢ lai day:

Vao giai doan nam 2019 va nam 2020, loi nhuan cua cong ty co dau hiéu sut
giam vi day la thoi gian dau khi dai dich bung phét khién cho nganh dich vy trén toan
quéc bi anh huéng nghiém trong. Nam 2019 doanh thu cia cong ty 1a 1,587,337,968
va dén nam 2020 doanh thu giam xudng con 1,491,914,224 dong (giam 95,423,744
ddng). Tuy loi nhuan co6 sy giam nhe nhung khong 1am cho cong ty bi anh hudng qua
nhiéu dén tién trinh hoat dong.

Pén vé6i thoi diém nam 2020 va nam 2021 do dich covid bung phat manh mé
nén khach hang dudng nhu tap trung nhiéu hon vao sirc khoe cua ban than, diéu nay da
tao diéu kién cho viéc tiép can khach hang dé dang hon cho cong ty It-com Viét Nam
vi cong ty c6 du an 13 kinh doanh bao hiém stc khoe Bao Viét. Trong thoi gian cach ly
xa hoi, du cac tu van vién chi lam viéc tai nha tuy nhién cong ty cling da c6 gang hét
minh dé hd tro cc tu van vién trong viéc thadm dinh bénh cta khach nhanh va déy du
nhat dé khach hang c6 thé dang ky va so hitu goi bao hiém stc khoe som nhét c6 thé.

Nhin chung, tinh dén hién tai cong ty It-com dang trong giai doan phat trién
hoat dong kinh doanh ctia minh. Cong ty ngay cang cai thién 3 chi ti€u chinh 1a doanh
thu, chi phi va lgi nhuan nham ching minh sy uy tin, vi thé ciia cong ty trong nganh
dich vu. Bén canh do, cong ty s¢€ tiép tuc trién khai nhiéu dy 4n m&i nham muc tiéu
tang murc loi nhuan, xay dung thuong hiéu, dau tu cho danh tiéng va phat trién.

1.1.9Cac chinh sach dai ng¢ cia cong ty:
1.1.9.1Chinh sach lwong thuwong:

Cong ty It-com la noi c6 van héa va moi truong lam viéc theo hoi hudng Nhat
Ban, chinh vi diéu nay ma chinh sach luong thuéng ma cong ty mang dén cho nhan
vién ctia minh ciing rat rd rang va minh bach.

Déi véi nhan vién chinh thirc: Nhan vién khong chi nhan dugce murc lwvong ctng
twong g voi vi tri hién tai cia minh ma con dugc nhan tién tro cép cac khoan khac
(tién xang, tién gilt xe, chuyén can) va dic biét 1a tién hoa hong khi ban duoc san
pham.

Déi véi nhan vién thuc tap: O mot sd cong ty khac thuong thyc tap sinh sé& chi
duoc 1am viée dé trai nghiém va khong c6 luong. Tuy nhién, cong ty It-com Viét Nam
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van tra luong cho nhan vién thyc tip cua minh cung cac khoan tro cap khac (trir khoan
chuyén can) va khi ban duoc hop dong thyuc tap sinh s& duoc huong hoa hong ciing
nhu nhan vién chinh thuec.

Khi lam vi¢c tai cong ty It-com Viét Nam, du la nhan vién chinh thuc hay thuc
tap sinh cong ty déu s& mua ting cho nhin vién cia minh mot thé bao hiém sirc khoe

Bao Viét, ché d6 thuong hoa hong ciing s& nhu nhau khong c6 su phan biét vi tri 1am

viéc.
Chinh sach Nhéan vién chinh thirc Thuec tap sinh
Luong cung X X
Thudng 1& X X
Hoa hong khi c6 hop dong X X
Bio hiém Pugc hudng bao hiém
(Xa hai, suc khoe) x suc khoe
Tro cép ~ )
. X Khoéng ho trg chuyén can
(xang, gilt xe, chuyén can)
Nghi phép Nghi c6 lvong Nghi khong luong

Nguén: Phong nhan su, It-Com Viét Nam.
Bang 1.6 Bing ché dd lwong, thwéng ciia cong ty It-com.
1.1.9.2Ché dp thing tién:

Ché d6 thing tién & cong s& tiy thudc vao ning luc cla tiing ca nhan ma s& can
nhic viéce thing tién vi tri trong cong viéc. Bdi vi thiang tién can dira vao murc do twong
dong gitra két qua thuc hién cong viéc clia tu van vién va tiéu chuan thing tién voi vi
tri cao hon.

1.2 Ly do chon dé tai thyc tap.

Ngay nay, do su phat trién cta xa hoi va cudc séng ngdy cang ban ron nén nhu
ciu tu van qua dién thoai ctia khach hang ngdy cang cao khi mua san pham nao d6. Vi
n6 s& cho giup khach hang tiét kiém thoi gian tim hiéu vé san pham va con dugc tu
van nhiét tinh va giai dap cac thac mic ciia ban than mot cach chi tiét nhét co thé.

Tu van khach hang va ban hang qua dién thoai khong chi dap ng nhanh chéng
nhu cau cta khach hang ma con déng vai tro rat quan trong trong viée gia tang loi thé

canh tranh cta doanh nghiép trong linh vuc kinh doanh dich vu tu van khach hang va
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ban hang qua dién thoai qua dién thoai. Cong viéc tu van nay gitip cong ty tao duoc su
khac biét so voi cac cong ty cung nganh giup cong ty xdy dung hinh anh chét luong
dich vu tot trong tam tri khach hang.

Dich vu tu van khach hang va ban hang qua di¢n thoai qua dién thoai hién dang
1a hoat dong then chét trong cac hoat dong tiép thi nham hudng cac hoat dong quan 1y
clia cong ty vao khach hang muc tiéu dem lai hai long tuyét voi cho khach hang bang
cach st dung cac dich vu tu van khach hang va ban hang qua dién thoai chat luong
cao. Chinh vi vy, t6i chon dé tai “Tim hiéu hoat dong tu van khach hang va ban hang
qua dién thoai qua dién thoai ciia cong ty It-communications Viét Nam” lam dé tai bao
c4o tot nghiép cho bang ctr nhin cua minh.

1.3 Muc tiéu, nhiém vu ciia dé tai tim hiéu hoat dong tw van khach hang va
ban hang qua dién thoai cia cong ty It-com Viét Nam.
1.3.1Muc tiéu ciia dé tai:

Thong qua qua trinh thuce tap 3 thang tai cong ty TNHH It-communications Viét
Nam cung véi nhitng kién thirc duoc truyén dat béi thay co o truong dé tim hiéu veé
hoat dong tu van khach hang va ban hang qua di¢n thoai qua dién thoai. Ttr do, dua ra
cac danh gia vé hoat dong tu van khach hang va ban hang qua dién thoai cia cong ty
nham nang cao hiéu trong viéc qua tiép can khach hang, thuc day doanh thu cong ty.

1.3.2Nhiém vu cia dé tai:

Tim hiéu rd vé cac budc can phai thyc hién dé hoan thanh tot viéc tu van khach
hang va ban hang qua di¢n thoai thong qua di¢n thoai.

Danh gia hoat dong tu van khach hang va ban hang qua dién thoai ciia cong ty
nham nang cao hi¢u suat lam viéc.

Danh gia cac chi tiéu ma cong ty dat duoc trong cac nim qua dé cong ty co
thém nhiing y tuéng mdi hodc cac hoat dong ndi bat, ¢d vii nhan vién hoan thanh chi

ti€u ma bén tru s chinh tai Nhat giao pho.
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CHUONG 2: THU'C TRANG HOAT PONG TU VAN KHACH HANG
VA BAN HANG QUA PIEN THOAI TAI CONG TY IT-COMMUNICATIONS
VIET NAM.

2.1 Co s& Iy thuyét nén trong hoat dong tw van khach hang va ban hang qua
dién thoai.

2.1.1Tong quan hoat djng tw vin va ban hang qua di¢n thoai ciia cong ty:

Hoat dong tu van va ban hang qua dién thoai la mot trong nhiing budc quan

trong dé danh gia hoat dong kinh doanh ciia mot cong ty.

Hinh 2.1 So lwge quy trinh kinh doanh cia cong ty

San pham cua cong ty It-com Viét Nam chinh 1a cac dich vu ma cong ty cung
cap, bao gdbm:

Tu van va ban hang qua dién thoai vé gdb1 bao hiém strc khoe Bao Viét An Gia
ctia Cong ty c6 phan Tap doan Bao Viét.

Tu van va ban hang qua dién thoai cac san pham nhu dd gia dung hoic thuc
pham chirc ning cta chinh cong ty.

Dbi véi cac san phadm mang tinh dich vu cao nhu & cong ty It-com Viét Nam thi
vai trd ciia hoat dong tur van va ban hang 1a rat quan trong, n6 khong chi giup gidi
thiéu san pham cta cong ty dén khach hang ma con 1a co sé dé thuc day su phat trién
cling nhu uy tin cia cong ty. Pay cling 1a hoat dong quan trong ddm bao doanh thu cho
cong ty It-com Viét Nam.

2.1.2Khéi niém vé tw van khach hang:

Dich vu khach hang 1a mot phan quan trong ctia ban 1¢ hodc dich vu trong cac
linh vuc tai chinh, ngan hang, bao hiém, k¥ thuat va cong nghé. Su chuyén nghiép va
k¥ ning giao tiép 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat & vi tri ndy vi ta sé 1a
ngudi truc tiép tiép xuc véi khach hang.

Tu véan khach hang con duogc biét dén véi tén goi chinh x4c 1a nhan vién tu van
khach hang hodc chuyén vién tu van khach hang. Nhan vién tu van khach hang 1am
cong viéc tuong tu nhu nhan vién kinh doanh va dich vu khéch hang. Chung t6i1 lién hé
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v6i khach hang, twong tac véi ho, gidi thiéu san pham va dich vu va cung cép thong tin

day du (truc tiép hoic qua dién thoai, email hodc cac kénh truyén thong xa hoi). Ngoai

ra, dich vu khach hang giai dap cac thic méic va cau hoi cua khach hang, thuc day

khach hang dit hang, ky két hop dong, hd tro xir Iy don hang va dich vu sau ban hang
2.1.3Khai niém vé ban hang qua dién thoai:

Ban hang qua dién thoai, con dugc goi 1a telesale, 1a mot cach nhanh chéng dé
tim kiém, thu hat va thuyét phuc khach hang tiém ning qua dién thoai. Bing cach nay,
bd phan ban hang cé trach nhiém gilip cac cong ty tang co hdi ban hang va tang doanh
thu v6i sy thudn tién va linh hoat hon vé thoi gian. Tiét kiém s6 tién 16n cho cong ty.

Ngoai ra, nhan vién telesales can phai nhanh nhen, hiéu rd hoan canh va van dé
ctia khach hang, thuyét phuc khach hang danh mét it thoi gian dé néi vé san pham. Tir
d6 c6 thé dua ra nhitng 101 khuyén, chét don hang hoic hop dong, ting doanh thu mot
cach hiéu qua.

2.1.4Nhiém vu va yéu ciu ddi véi viéc giao dich qua dién thoai:
2.1.4.1Nhiém vu:

Dudi day 1a mot s6 nhiém vu co ban cua hoat dong tu van va ban hang qua di¢n
thoai cua ¢ cong ty It-com Viét Nam:

Ban san pham 1a cac dich vu do cong ty cung cap.;

Phat trién cac khach hang tiém ning theo ngudn dit liéu c6 sin cta cong ty;

Quan 1y, chiam soc, xir 1y cac khiéu nai va lién lac thuong xuyén véi khach hang;

Dé xuit viéc cung cip cac san pham hodc dich vu phu hop va dap tmg nhu cau
cua khach hang;

Phén tich va danh gia khach hang tiém ning cta san pham;

Quan 1y dit liéu cta khach hang tiém ning;

Tim ra cac bién phap va nd luc khac nham nang cao chat luong, hiéu qua kinh
doanh va lgi nhuan hoat dong.

2.1.4.2Yéu ciu:

Nhan vién tu van va ban hang tai It-com Viét Nam hang ngay phai tiép xuc véi
khach hang dé tiép nhan yéu cau, xtr 1y cac tinh hudéng va ghi chép moi phan tng ctia
khach hang lién quan dén cac dich vu cong ty cung cap. O It-com Viét Nam, mdi nhan
vién tu vin va ban hang duoc coi la dai st tao dung hinh anh, thuong hi€u va van hoa
clia cong ty, giap cong ty khang dinh chat luong dich vu, ning cao hiéu qua kinh
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doanh va doanh thu. Mot s6 yéu cau co ban dbi véi mot nhan vién tu van va ban hang
nhu sau:

Can biét rd va thong tin cac quy dinh vé san pham cua cong ty;

C6 kién thirc chuyén mon co ban lién quan dén cic san pham cua cong ty, chang
han nhu gia ca, tinh ning va kich ban tu van;

Giao tiép t6t, c6 kha nang thuyét phuc va kién nhan;

Diéu quan trong nhit d6i voi nhan vién tu vin qua dién thoai 1a kha ning phan
ung nhanh véi cac tinh huéng bat ngo tir khach hang, dac biét khi thai d§ nhan cudc
goi ctia khach hang kho tinh, thiéu than thién;

Thong tin dugc cung cip cho khach hang phai nhat quan, chinh xac va kip thoi.

2.1.5Quy trinh tién hanh hoat dong tw van va ban hang qua dién thoai:

Cong ty It-com Viét Nam thyuc hién quy trinh tu van va ban hang qua dién thoai

nhu sau:
2.1.5.1Si dung dir liéu s6 dién thoai khach hang c6 siin ciia cong ty.
oy e ' ™ ' ™ ' ™
N V e b A M A b S

Ban dau, dit liéu sb dién thoai ciia khach hang dugc thu thap hodc mua dua trén
nhiéu ngudn, bao gdm: Sau khi thu thap va tong hop dit liéu tho tir cac ngudn trén, bd
phan ky thuat s€ sang loc dir li€u dé chon ra dit liéu phu hop cho nd luc tu van va ban
hang ctia tu van vién dat hiéu qua téi da. Budc tiép theo 1a kiém tra dit liéu va hoan
thanh n6. Sau khi dir liéu déy du, bo phan k¥ thuat s€ dua danh sach dir liéu vao hé
thong cua cong ty dé cac tu van vién st dung goi dién, tim hiéu thong tin khach hang
va tu van vé san pham.

2.1.5.2Goi dién, tim hiéu thong tin khach hang va tw vin vé san pham.

Sau khi di c6 di liéu khach hang thi cong viéc tiép theo 1a tién hanh goi dién va
tim hiéu cac thong tin lién quan dén khach hang d6. Pay chinh 1a viéc tim hiéu cu thé
mdt sd thong tin ca nhan nhu khu vyc sinh séng, ho tén, tudi tac va xac dinh khach
hang dd biét vé san pham cua cong ty hay chua va tat ca nhimg thong tin trén sé tao
thanh mot bo “hd so khach hang”
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Tu van c6 thé ndi 1a budc quan trong nhét trong quy trinh tu vin va ban hang
qua dién thoai vi ddy 13 qua trinh bién doi dua khach hang tir chua biét vé& san pham
thanh am hiéu san phim, dua khach hang tir chua ¢6 nhu cau thanh khach hang c6 nhu
cAu mubén mua san pham. Bén canh do, tu van san phdm con 1 budc dé khach hang
quyét dinh xem c6 mua san pham ma tu van vién gidi thiéu hay khong. Vi 1a mot tu
van vién gioi khong chi 1a ngudi am hiéu san pham t6t ma con 1a nguoi biét nam bat
tam 1y trong qué trinh tu van cua khach hang dé dua ra nhitng vu diém phu hop nhat
v6i khéach hang.

Pay duoc xem nhu 13 hoat dong bt dau gidi thiéu san pham cua cong ty dén
khach hang. Nhan vién tu vin va ban hang sé& tién hanh goi dién dé gi6i thiéu vé cac
san pham cua cong ty va s& c6 hai truong hop xay ra:

Trudng hop 1: Khach hang dong ¥ nghe tu van truc tiép cta tu vén vién thong
qua dién thoai thi sé tiép tuc tu van va thuyét phuc cho dén khi khach c6 nhu cau.

Truong hop 2: Khach hang khong c6 thoi gian qua nhidu dé nghe tu van san
pham nhung ho lai 1a khach hang c6 tiém ning thi trong trong truong hop do, tu van
vién s& giri chi tiét san pham cho khach hang théng qua tng dung Zalo hodc Gmail va
giri thong tin san phdm cho khach hang.

Yéu cau vé mot cude goi cua tu van vién vé6i khach hang ctia minh:

Cudc goi thudong s& khong bi gii han thdi gian tuy nhién tu van vién can phai
bam sat kich ban, khong noéi lang man theo s¢ thich ca nhan dé tranh viéc khach hang
khong hiéu 1 san pham dang duoc tu véan.

Chuan bi that ki cac tinh hudng tir chdi ctia khach hang, tu van vién can xur 1y tir

chdi mot cach tu tin theo kich ban ¢6 sin va tu van cho khach hang mot cach hop li

nhat;

Thai d6 c6i mo va than thién khi giao tiép voi khach hang;

Khéng dé khach hang phai doi lau trong cudc goi vé van dé tu van s& khién cho
khach cam thay kho chiu.

2.1.5.3 Panh gia mirc d tiém ning ciia khach hang.

Mot ngay lam vi¢c véi lugng dir li€u khéch hang 16n thi viéc danh gid mic do
tiém nang cua ting khach hang 1a hét stc quan trong. O cong ty It-com dé danh gia
mirc d6 tiém ning cia khach hang, ta s& danh gia thong qua sy hiéu biét ciia khach
hang vé san pham va trong qué trinh tu van néu khach hang c6 tuong tac vé san pham
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hodc ¢6 nhu cdu mudn mua thi s& duoc xem 13 khach hang tiém ning cua cong ty. Diéu
nay gitp cho hoat dong tu vin va ban hang c6 s& tinh tap trung va chinh xac, sang loc
khach hang tot hon tranh trudng hop dit liéu khach hang bi lip lai hodc thiéu x6t, gy
t6n kém va khong hiéu qua.

2.1.5.4 Theo doi phan irng cia khach hang sau khi goi dién.

Xem xét dong thai cua khach hang sau khi goi dién 1a van dé quan trong khong
kém. Khong phai cudc goi ndo ciing dat duoc mot thoa thuan ngay lap tirc, vi thé can
phai ¢6 nhitng phan tich thai do khach hang mot cach chi tiét dé c6 thé dua ra cach xir
li phtt hop. Theo thdng ké khong chinh thirc ctia to tu vin va ban hang phan 16n két
qua cua cudc goi dién la viéc khach hang mubn xem xét van dé va hen lién lac sau.
Néu tu van vién cam thdy khach hang hen lién lac lai 1a khach hang tiém ning thi
trong truong hop nay tu van vién s& phai theo ddi va danh déu dé cha dong lién lac voi
khach hang, thudng khoang thoi gian 1a ngay hom sau hodc hai ngay sau d6 dé khach
hang khong cam thiy bi phién ha. O It-com Viét Nam, mdi nhan vién tu vn va ban
hang duoc trang bi mot trang “google sheet” tir trudng nhom, tat ca cac thong tin ciing
nhu phan tng cua khach hang tiém ning qua cac 1an goi dién déu duogc ghi chép lai
can than sau cudc goi. Theo kinh nghi€ém cta nhan vién It-com Viét Nam dé dat duoc
mot thoa thuan mua ban san pham phai mat trung binh tir 4-5 cudc goi.

2.1.5.5 Tién hanh ki két thoéa thuin va ban sian phim.

Muc tiéu cudi cung cua tat ca hoat dong tu van va ban hang d6 chinh 1a ban
duoc san pham thong qua mot thoa thudn giira tu van vién va khach hang. Sau khi goi
dién gioi thiéu san phém va dat duoc thoa thuan vé san phém so bo qua dién thoai.
Nhén vién tu van sé tién hanh ghi gidy hen bao gom thong tin c4 nhin nhu tén tudi,
cin cudc cong dan/ ching minh nhin dan va thong bao mot s6 luu y dic biét cho
khach hang. Sau do, dua cho truong nhém va trudng nhom sé dua cho bo phan soan
hop ddng. O cong ty It-com thi hop dong c6 hai dang nhu sau:

Dang 1: Hop dong tryc tuyén ddi véi cac khach hang & khu vuc xa thanh phd
va s& thanh todn bang hinh thirc chuyén khoan.

Dang 2: Hop dong gidy truc tiép d6i v6i khach hang nam trong pham vi ma
cong ty c6 thé dén tan nha dé hd tro ky két hop dong va thanh toan bang tién mat, ca

thé hodc chuyén khoan tity vao nhu cau ciia khach hang.
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2.2 Thuec trang hoat dong tw van khach hang va ban hang qua dién thoai
cua cong ty It-com Viét Nam.

Pugc thanh 1ap tir naim 2014 dén nay ciing di hon 7 ndm, cong ty IT-COM van
ludn khong ngimg d6i méi va thich nghi cling nhu phat trién vé hé théng ciia minh dé
c6 thé dua cong ty ngdy mot phat trién hon voi sy phat trién thém cac du 4n mai tir d6
c6 thé thay cong ty IT-COM di va dang dan mé rong thi trudng ctia minh hon. Véi
tinh than lam viéc hét minh cung v6i nhitng chién thuat kinh doanh hop 1y thi cong ty
luén hoan thanh tdt chi s, sé lwong hop dong da ky két véi ddi tac, khang dinh duoc
nang lyc va kinh nghi¢ém cua cong ty.

Trong mdt ngdy 1am viéc cua cac tu van vién, phong giam st s& thong bao két
qua sd lugng cude goi ciing cac chi tiéu khac cho nhéan vién trong bén khuung gio sau:
10 gid 30 phut, 12 gid, 15 gio 30 phat va 17 gio hing ngay. Trong bang bao cdo két
qua do, cac nhom truong cua moi nhom s& chl ¥ vao 3 chi tiéu quan trong la: Trung
binh thoi gian no61 chuyén véi khach hang trong mot gio (TTPH: Talk Time Per Hour),
Tong s6 cude goi dugc két ndi trong mot gid (CPH: Connect Per Hour) va Trung binh
thoi gian giir két ndi v6i khach hang trung binh tir 70 gidy trd 1én (ATTC: Average
Talktime To Connect) dé danh gia xem nhdn vién cta minh c6 dang lam viéc hiéu qua
hay khong va thoi gian két néi may dé tu van khach hang nhu thé nao.

Néu chi s6 ATTC va chi sb chét sale (closing ratio) ctia tu van vién bi danh dau
do thi nguoi d6 s& phai tu giac ¢ gang cai thién chi s6 d6 trong ngay vi nhiing bang
bao céo chi tiéu mdi ngay ciia cong ty déu phai ndp vé cho bo phan giam sat ctia du an

deé ho danh gia kha ndng cling nhu thai d§ lam viéc cua nhan vién.
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Date: 17/03/2022 08:00 - 10:30

Asahi Target

Team |No[  Name |Ext|Comnecteafd2m0al] DS | cpyy | TOIE | rrpy | aTTC [Steps :i:;:i f;‘l:_:'é s:".}';;: DH;]:; cpH | atTC| TTPH
1 idnh Mgoc 107 4 45 25.0 75 10 200 30.0 43.9 20-23] 70-79 |40-45%
2 iNgocThy 141 5 43 240 62 10 208 60.0 58.3
3 iKim Hign 105 5 43 27.0 53 5 16.7 333 70.5
4 Thuong Nguyeni 112 [ 72 39.0 54 5 6.4 40.0 881 All Teams Average
5_iMy Huong 122 4 44 240 70 L) 146 714 417 CPH|ATTC T]:PBI
Thwong s Thu Huong 146 5 61 330 | 53 3 45 33.3. .. 713 24.73] 68.12 | 44.4% |
7 _iPhuong Linh 144 5 35 200 67 14 350 64.3 47.7
& Thanh Qui 154 5 47 : 265 i 40 4 7.5 250 i 676
9 _iHug Truong 128 5 ] Thwong Team
10 Thanh Thao 1156 5 4 H ATTC| TTPH
11 Thuy Thanh 148 5 3 2650 7107 | 49.58%
1 iHanh My 140 0 2
2 QuécLong 152 3 7
3 _iTrinh Phan 110} Phuong Team
2 70 Nhi 104 3 7 CPH|ATTC| TTPH
5 Hang Tham 134 1 a 22.80] 64.15 | 36.7% |
Phuromg 5 Nea Le 125 7 7
7 iPhuon 136 3 5 Trang Team
& us 124 3 8 |CPH|AITCH
g 138 3 5 24.70] 658.51 | 46.2%
10 (L2 Duyén 102 7 12
11 Lan Wy 108 3 7
1 iUt Phung 147 0 4
2 Trung Giang | 125 1 5 Description.
3 iHonzDao 131 3 g Name Low Closing Ratic
4 iHanh Dung 120 2 10 and low ATTC
Tiang pio DUy 110 > 1 €PH | - .tverage CPIT
& Tﬁu HIEI’\ 142 3 o ATTC < Average ATTC
7. iKim Higu 116 6 12
B ThanhHoal 1113 5 g AR, < Average TTPH
9 iQuynh Anh 117 1 5
10 iThach Thao 149 2 5

Hinh 2.3 Bang bdo cdo chi tiéu cudc goi ciia tirng tw vén vién.
2.2.1S6 liéu vé tw van khach hang va ban hang qua dién thoai ciia dy 4n
ASAHI:
2.2.1.1S4 liéu cudc goi tw van khach hang trong giai doan 2019-2021:

Duéi day 1a sd liéu tong hop sd cudc goi tu van, sé hop dong duogc ky két thanh
cong trong dy an ASAHI nhitng nim gan day cua cong ty:

Pon vi tinh: Cudc goi/nam.

S6 lwrong cudc goi moi nam cia dwr an ASAHI

3.000.000
2,638,159

2,500,000 2.174.960

2.000.000 1.937.297

1.500.,000

1.000.000 36.988

745,434
500,000

0
Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021

WSO cude fr van thanh cong ™ S6 cude goi tir van khong thanh cong
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Bang 2.1 S6 liéu vé cude goi tw van khach hang ciia dw an ASAHI.

Tir biéu dd trén ta c6 thé thiy rang, cong ty IT-COM qua mdi nim sd lugng
cudc goi tu van cho khach ngay cang ting, diéu nay dong nghia véi viée dir lidu sb
dién thoai khach hang ma cong ty cung cip di duoc xir 1y dir liéu tho mot cach chuyén
nghiép va ngay cang hoan thién.

Sb cudc goi dugc dinh nghia 1a thanh cong khi ta két ndi duoc v6i khach hang
du 1a vai gidy hodc vai phut. Chinh vi vy ma s6 cudc goi tur van thanh cong ting lén
tir ndm 2019 1 1,937,297 cudc goi/ndm dén nam 2021 da dat dén con s6 1a 2,538,159
cudc goi/nam 1a mot tin hiéu dang ming vi didu nay ching té rang hudng di kinh
doanh cua cong ty dang di 1a con duong dung din. Trong thoi gian 3 nam, sé luong
cudc goi tiép can khach hang ting trung binh 1,3 1an, day chinh 13 minh ching cho
viéc doanh thu cua cong ty ngay cang ting phan 16n khong chi nhd vao k¥ ning cia tu
vAn vién ma con nho vao viée loc dit liéu sb dién thoai hiéu qua.

Bén canh d6 ta ciing thdy rang s6 lugng cudc goi khong thanh cong vi nhiéu 1i
do co ban nhu sb chwa dang ky, ngoai ving phu song ciing giam dang ké qua tir nim.
Sd lugng cudc goi khong thanh cong nam 2019 1a 836,988 cudc goi/nam giam dan dén
nam 2021 chi con 747,333 cudc goi/nam.

2.2.1.2S6 lwong hop dong ky két thanh cong ciia dw an ASAHI:

Dé tong két lai nam d6 véi cong ty cé phai 1a mot nam thanh cong hay khong
thi cong ty lai dua vao s hop ddéng bao hiém stc khoe Bao Viét An Gia—dy an ASAHI
da ky két dugc véi khach hang.

Pon vi tinh: Hop dong.

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
S6 lwong chi tiéu
hop dong tru sé 2,160 2,240 2,250
chinh dé xuét
S6 lwong hop
dong ky két thanh 3,330 3,402 5,019
cong

Bing 2.2 S6 liéu vé hop dong ky két thanh cong mdi nim dw 4n ASAHI.
MOi nim cong ty tru so chinh s& giri vé cong ty It-com Viét Nam s6 luong hop
ddng can phai dat duoc do dbi tac dé ra trong mot nam. Dua vao sé liéu hop dong ma
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d6i tac dé ra ta co thé tinh duoc rang mdi thang trung binh bd phan tu van khach hang
can phai dat 188 hop dong. O bd phan tu van khach hang cta cong ty 6 3 nhom, mdi
nhom sé& ¢6 chi tiéu 1a 63 hop dong thanh cong/thang.

Nhin chung, trong vong 3 nim qua, cc tu van vién cta cong ty da nd lyc hoanh
thanh chi tiéu ctia cong ty tham chi 13 c6 su vuot bic vé hop déng vao nam 2021 khi
dat hon gap 2 lan chi tiéu ban dau. Trong nam 2021, dich bénh bung phét, nén kinh té
clia nuGe nha bi anh hudng nghiém trong, moi ngudi phai nghi lam dé c6 bao vé ban
than va gia dinh cia minh. Chinh trong thoi gian nay, moi ngudi dudng nhu chi ¥ dén
sttc khoe cua ban than nhiéu hon nén viéc tu van va ban thanh cong san pham bao
hiém sirc khoe Béo Viét An Gia ciing thuan loi so voi thoi gian truée. Diéu nay chinh
1a 1i do cho su vuot thanh tich dang kinh ngac trong nam 2021.

1.1.1S6 liéu vé tw van va ban hang cia dv an KBG:
1.1.1.1S6 liéu cudc goi twr van khich hang du 4n KBG:

Dy 4an KBG 1la moét trong hai du an chinh cua cong ty, tuy nhién, du an nay
chuyén ban cac san phém nhu ndi that, thuc phém chtc nang, cac loai san phém nhu
trén san thuong mai dién tu. Poi tuong dé tu van va ban hang duoc gidi han trong do
tudi tir 35 trd 1én nén ddi voi dy an KBG thi cong ty khong ap dung chi s6 ¢b dinh nhu
du an ASAHI vi cac san phim ban ra s& thay ddi trong vong 3-4 thang nén cong ty
luon khuyén khich ngudi tu van vién 1am sao dé ¢ ging ban ra dugc nhirng san phim
ma cong ty cung cap nhiéu nhat cé the.

Pon vi tinh: cudc goi/nam.

S6 lwrong cuoc goi tw van méi naim dir in KBG

3,500,000 3.151.351 : :
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000

500,000
0

10,133

[Am 2019 Nam 2020 Am 2021

W S6 cude goi tir van thanh cong ™ S6 cude goi tie van khéng thanh cong
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Bang 2.3 So liéu vé cudc goi tu van khach hang cia du an KBG.

O du 4n KBG, moi thir déu s& dé dang hon so v6&i dg &n ASAHI, kich ban ciing
khong qua dai dé tu vén, chinh vi vay, $6 lugng cudc goi mdi nim cua KBG déu cao
hon ASAHI. Ciing nhu dy an ASAHI, KBG ciing dang cai thién s6 luong cudc goi
tiép can v&i khach hang qua timg nim. S6 luong cudc goi tu van nam 2021 1a
3,935,916 cudc goi, ting gip 1,3 14n so v6i nam 2019 14 3,151,351 cudc goi/nim.

Nguoc lai v6i s6 cude goi tu van thanh cong thi sé cude goi khong thanh cong
lai cao hon so véi du an con lai. Vi dg an KBG thuong tap trung vao mot gidi han do
tudi nhat dinh nhu 14 tudi trung nién tir 35 tudi tro 1én. Vi day 1a do tudi thuong rat it
khi mudn nghe tu van qua dién thoai vi s¢g xdy ra mot sb6 viéc khong hay nén ho
thuong ddp may ngang. Tuy nhién, sé liéu 3 nim gan diy vé cudc goi tu khong thanh
cong c6 xu hudng giam tir 810,133 cudc goi cia nam 2019 xudng con 703,332 cudce
goi vao nim 2021. Piéu nay ching to rang cac tu van vién di rat ¢ ging trong viéc
tiép can khach hang va quang ba san pham cua cong ty.

1.1.1.286 lrong hop dong ky két thanh cong cia dw an KBG:

KBG 1a dy an khong ap dit chi s6 c6 dinh nhu ASAHI vi day 14 du 4n ban san
pham cua chinh cong ty. Bén canh d6, vi tinh chét ctia san phdm nén s& chtr 3-4 thang
s& thay dbi san pham ban mét 1an. Tuy nhién, khong phai vi vy ma cac tu van vién tré
nén thu dong trong cong viéc, nguoc lai, ho con dem vé cho cong ty sb lugng don
hang tuong d6i 6n dinh.

Don vi tinh: Pon hang.

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021

S6 lwgng don hang

ban thanh cong 3,189 3,235 3,462

Bang 2.4 So liéu vé don hang thanh cong mdi nim du an KBG.

Tuy s6 luong cudc goi tiép can khach hang c6 tién trién tot nhung s luong don
hang ban ra lai ting khong nhiéu qua mdi nim nhu dy 4n KBG. S6 luong don hang
ciia nam 2021 1a 3,462 san pham cao hon nim 2019 khi chi c6 3,189 don hang duogc
ban ra.

Khi vira budc sang nim 2022, Giam ddc cong ty da thyc hién mot sé phuong

phap nham cai thién sb lugng dau ra cho du an KBG va tinh dén thoi diém hién tai la
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thang 4/2022 du 4&n KBG dang trén da khoi sdc va c6 ddu hiéu dot phat vé sb luong
trong nam nay.
1.1.2Ché a9 khen thwéng khi hop dong thanh cong:

Vi 14 cong ty c6 100% von tir Nhat Ban nén ché d6 dai ngd cua cong ty cling rat
hap dan. Dé cho nhan vién cta minh khong cam thiy nham chan véi cong viée, cong
ty da t6 chirc cac chuong trinh khen thuéng hang thang lam dong luc thic day sy nhiét
huyét trong cong viéc ctia nhan vién.

Hang thang, cong ty s& c6 chuong trinh khen thuong bang voucher hodc thuong
tién mat ddi cho nhan vién cua minh:

Véi ché d6 khen thuéng voucher: Cong ty s& thuong voucher 100,000 dong cho
nhan vién chdt duge khach hang ngay trong cudc goi dau tién, cang nhiéu cudc goi
nhu vay sd voucher ciing s& ting 1én theo sé lwong hop dong ma minh kiém duogc. Bén
cudi thang khi nhém nao dat dugc chi sd ciia thang ma ban lanh dao dua xudng thi sd
hop ddng kiém duoc ctia nhom d6 nhan véi s tién 50,000 dong s& dugc nhan phiéu

mua hang c6 gia tri tuong Gng.
PEE v ¢ b & - oo
BGIAl THU’O’NG MUA XUAN 3/2022 '

—— "~'

OBIIB : _ :

' High Performer

FCP Prize

>= 10 HD = 500,000d o dunf ;/l{] ;/,855224/03 dén Neu Team OB dat Target
01 FCP = 100,000d thang, sé nhanngay 1HD =

Phi€u mua hang 50,0004

GIAI REN/TK CALL

' 8-9 HD =300,000d ~ 65HD  =500,000d
* 6-7 HD = 200,000d

~ VD. Team Trang dat target

60 HD, team nhan ngay
66-75 HD =600,000d  60y50,000 = 3,000,0004

™ >75HD =700,0004 =

E PG -

Hinh 2.4 Chwong trinh thwéng thang 3/2022.
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Tri gia Giai Thwéng:
41 OB-1B Policy= 1 Voucher 150,000 VND  * " 115 0 shopping voucher
€1 REN Policy =1 Voucher 60,000 VND * '® 21D 2shopping voucher, thing tri ’

' . OB-IB TSR: bén tir 2 HD

- gia 300,000 VND
41 CI37 Policy =1 Voucher 100,000 VND CI37 TSR: bén tir 2 HD
4 1 HD = 0 shopping voucher ;,
@ 2 HD = 2 shopping voucher, t8ng trj
Tiéu chi nhdn Thwdng: SN K ok 2
¥ REN TSR: bén tir 10 HD

®O0B-IBTSR:bantir ZHD @ REN TSR: ban tir 10 Ho @ 9 HD = 0 shopping voucher
4 10 HP = 10 shopping voucher, téng

@ CI37 TSR: ban tir 2 HD (khbng bao gbm Upselling) tri gi4 600,000 VND i

e .

‘e - 5 N

Hinh 2.5 Chwong trinh gidi thuwéng thang 04/2022

Con ddi véi ché do khen thuong bang tién mat: Cong ty s& thudng tién mat khi
nhan vién ctia minh c6 hop dong ki két thanh cong theo nhém tir hai khach tré 1én. Vi
du nhu néu tu van vién chét dugc vao ngdy hom dé 3 hop dong thi ngdy hom sau
chinh tay tong giam ddc s& 1a ngudi phat tién thuéng bao gdm 300.000 dong cho 3 hop
ddng va 200.000 tién thuong khi chét theo nhom. Néu sb lugng khach hang chdt duge
trong mot nhom cang nhiéu thi sé tién thuéng cua cong ty cang cao.

1.2 Phén tich, danh gia thuc trang hoat dong tw vin khach hang va ban hang
qua dién thoai cua cong ty It-Com Viét Nam.

Nghé tu van 1a mot trong nhitng nganh c6 ty 1& dao thai rat cao. Vi vay, dé tro
thanh mot tu van vién tiém nang 1a rat kho. Toi rit may mén khi duoc lam viéc trong
mot moi truong nhiét tinh nhu ty It-com Viét Nam trong ky thuc tap vira qua. Trong
thoi gian lam tu van vién, t6i d3 phai trai qua nhiéu khé khin, nhung ciing tich liy
duoc nhiéu kinh nghiém phat trién hiru ich. Sy phat trién cua cong ty It-com trong
nhitng nim qua 1a minh chimg cho viéc cac vi 1anh dao da thanh cong trong viéc dan
dat cong ty trén con duong phat trién.

1.2.1 Két qua dat dwoc trong qua trinh tw vain khich hang va bin hang
qua dién thoai:

Trong nhimg nim gan ddy, cong ty It-com Viét Nam ngdy cang duoc ching
minh 13 mdt cong ty co uy tin va 1a noi an toan dé cac doi tac hop tac va cung cip san

pham cho cong ty tu van voi khach hang. Qua bang bao céo s luong cude goi tu van
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khach hang, hop dong, don hang hang nam, ta c6 thé thay lugng tuw van khach hang va
ban hang qua dién thoai cuia cong ty dang tang 1én tirng ngay.

Tuy nhién, ngdy cang c6 nhiéu cong ty dich vu tu vin duoc thanh lap, 1am cho
tinh canh tranh trén thi trudng ngdy cang trd nén gay gat, chinh vi vay, cong ty It-com
Viét nam chu trong hon trong viéc xay dung hinh anh va thyc hién cac hoat dong tu
van khach hang va ban hang qua dién thoai. Vi nhitng nd luc khong ngimg cong ty da
dat duoc nhitng két qua dang ké sau:

Cac phong ban c6 sy phdi hop chit ché, tao dung nén mot tap thé thong nhat,
cung ¢b ging vi muc tiéu “sy hai long cua khach hang 13 trén hét” théng qua cac quy
trinh lam viéc ¢ tinh hé thdng va g bién linh dong.

Nhan vién ludn nhiét tinh, hd trg va tra 161 moi thic mic khach hang c6 thé goi
dién thoai hoic truc tiép dén van phong va duoc giai dap nhanh chéng tao tim 1y thoai
mai cho khach hang.

Nhitng két qua da dat dugc nhu nhitng bude dau tao ngudn dong luc cho cong
ty dé tiép tuc hoan thién cong tac tu van khach hang va ban hang qua dién thoai.

Nhin chung, viéc diéu hanh cong ty da twong d6i hiéu qua trong nhiing ndm gan
day va no tro thanh wu diém 16n nhat cia cong ty:

Cong ty quang ba hinh anh thuong hiéu va san pham tt va dang ting nhanh
lwong khach hang hiéu va st dung dich vu cta cong ty.

Dic biét, cong ty c6 thé tao dyng uy tin va thuong hiéu trong 10ng khach hang
bang cach cung cap kha ning canh tranh trén thi trudng v6i chit luong vuot trdi, bao
vé khach hang toan dién va dich vu hd tro nang cao.

Nghién ctru mé rong thi trudng, chiam soc khach hang hién tai, tim kiém khach
hang tiém ning va tip trung phat trién khach hang méi.

1.2.2Nhirng han ché ton dong clia qua trinh tw van khach hang va ban
hang qua dién thoai ciia cong ty It-com:

Bén canh nhitng wu diém hién co, cong ty ciing con mot so diém han ché con
t6n dong nhu sau:

Vin ban quy trinh tu van khach hang va ban hang qua dién thoai chua hoan
thién, van con may moéc va khuon khd.

Céc khéch hang sau khi mua van chua dugc chdm soc thudong xuyén va lau dai.
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Mot s6 cach thé hién hinh dnh tu van cta cong ty dbi véi mot s6 nhan vién van
mang tinh ca nhan, khong bam sat kich ban.

Hé théng danh gia hiéu qua hoat dong va chinh sach thuéng ctia mdi nhan vién
van con thiéu sot

Hé thong quan 1y dit 1iéu van con bi tring lip kha nhiéu.

1.2.3Thanh tyu cong ty dat dwgec:

C6 thé néi, nam 2021 1a nim vuot trdi cua cong ty It-com Viét Nam trong khi
cac cong ty hoat dong trong linh vuc dich vu van lo ngai khi khong c6 doanh thu nao
duoc tao ra trong thoi ky dai dich. Két qua ma cong ty It-com Viét Nam trong thoi
gian d6 khong chi tbt ma con cao hon dang ké so véi nhitng ndm trude. Chinh vi vy,
Hiéphoi Coéng nghé Thong tin Nhat Ban di quyét dinh trao ting bang khen “Giai
thuong Cong nghé thong tin 20217 va “Giai Khuyén khich cho khu vuc binh thuong
moi”

Hinh 2.6 Giii thudng . e IT.

Sau khi nhan dugc giai, thuong Tong

giam doc cong ty da co W 161 chia sé nhu sau:

b Ll Vi n ‘o ) A ea
S dapan Tnstitute of Information Technology nhan glal thIIOTIg Ve VIEeC
g -r_-;.- s A ‘ *

"Cung cip dich vu kinh Information Technology Award ~ doanh gitip cin bang

Chung t6i vinh du dugc

hoat dong kinh té song song voi cac bién phap
d6i pho véi rii ro trong TERE (=2 — /— T L~ tinh hinh dich bénh hién

nay bang viéc UNg | pmumza ammEcss (TES) dung cong ngh¢ thong

29

tin. 20214 EITH, BE0E (Za—/ =TI~
OHERE) EEERLELE. BEYAE
MBEDNBEC. 2008FEELE, —ESM

cong ty It-com Viét | EREHDELE. Nam c¢6 thém nhiéu

Giai thudéng nay nhu giup cho toan thé

dong luc va quyét tam hon dé dat duoc nhiéu thanh tich tét trong nim 2022.
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CHUONG 2: GIAI PHAP HOAN THIEN VA KIEN NGHI VE HOAT
PONG TU VAN KHACH HANG VA BAN HANG QUA PIEN THOAI CUA
CONG TY IT-COMMUNICATIONS VIET NAM.

2.1 Muc tiéu dinh hwéng phat trién ciia cong ty It-communications Vit
Nam.

Mot cong ty thanh cong 1a ludn dit ra nhitng muc tiéu cho tuong lai nham gitp
cong ty c6 dinh huéng rd rang, cai thién nhitng thiéu sot va xay dung cong ty ngdy
cang uy tin. Cong ty It-communications dit ra mot sé muc tiéu dinh hudng phat trién
nhu sau:

2.1.1 LAy khéch hang 1a trung tim, ning cao hinh anh céng ty théng qua
tirng cudc goi:

Tat ca nhan vién tu vn va ban hang qua dién thoai déu 1a nhirng dai st cho
hinh anh, thuong hi€u va van héa ctua cong ty, day la mot chién lugc thyuc su tuyét voi.
Nhung ngoai su “dinh vi” nhu vy, thuong thi cac cong ty khong ¢ tiéu chuan chung
nao vé hinh anh hay vin héa doanh nghiép. Do d6, viéc trién khai quan diém nay
thudng mang tinh c4 nhan va khach hang chi duoc thé hién thong qua cam nhén cia
riéng tu van vién vé hinh anh, thurong hiéu hodc vin héa. Bé dam bao tinh nhit quan
cling nhu xay dung hinh anh cong ty thong nhat trong long khach hang, cong ty can
phai tao ra mot hinh anh chung, rd rang ddi véi khach hang va phd bién cho cac nhan
vién cua minh.

2.1.2 Nang cao kha niing canh tranh trén thi truwong, trién khai cac ké
hoach bio vé khach hang toan dién va dich vu hé trg nang cao:

Khach hang 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong trong viéc danh gia kha ning
canh tranh cua cong ty trén thi truong, viéc thuc hién chinh sach toan dién cho khach
hang sé& 1 budc di dung dan dé cong ty dat duoc nhiéu thanh cong hon.

2.1.3 Nghién ciru mé rong thi treong va hop tic véi nhidu ddi tic hon:

La mot cong ty chuyén cung cap dich vu nén viéc nghién ctru mo rong thi
truong va tham gia vao mat s6 linh vuc khac s& 13 mot loi thé, mot co hdi mai dé cong
ty phat trién. T d6, tim kiém va hop tic véi nhicu dbi tic hon nham ting hiéu qua

hoat dong cua cong ty.

34



2.2 Giai phap hoan thién quy trinh tw van khach hang va ban hang qua dién
thoai cta cong ty It-Com Viét Nam.
2.2.1Hoan thién vin ban quy trinh tw vin va ban hang qua dién thoai:

Hién nay, mic du cong ty It-com Viét Nam da c6 kich ban huéng dan nhan vién
cach tu van, xur 1y tir chdi, nhitg cdu tra 161 sin vé mot s6 cau hoi thudng gip cla
khach hang nhung c6 mot diéu bat cap 1a budc nhan vién tu van phai tu van dung cau
tir trong kich ban va khong dugc thay doi trong qua trinh t van va ban hang qua dién
thoai.

Chinh vi vdy ma vi¢c tiép can voi cong viéc cua nhan vién maoi, dac biét la
nhirg nguoi chua cd nhidu kinh nghiém 1a rat kho khin vi khi nhin kich ban c6 nhiéu
ngudi khong biét bat dau tir dau va khi xu 1y tir chdi khach hang xong thi s& phai quay
lai budc ndo dé tuw van. Bén canh d6, ngoai nhitng cau ndi dung chinh ctia san phim
dugc cong ty in dam va to do budc tu van vién phai néi dung theo kich ban thi nhiing
cu goi dau cho cac bude tu van nén dé nhan vién sang tao va néi theo suy nghi cta
ban than. Diéu nay sé giup cho nhan vién cam thay thoai mai hon va lic tu van cho
khéach hang ciing sé& troi chdy, khong bi rap khuon dan téi viéc khach hang nham chan
khi nghe.

2.2.2X4y dung va trién khai ké hoach chim séc khach hang:

Hoat dong chiam soc khach hang mang tinh 1au dai 13 mot viée rat quan trong,
n6 gip tao dung hé thong khach hang lau nim, mot diéu quan trong voi sy phat trién
ctia bat ctr cong ty nao. O cong ty It-com Viét Nam, viéc chim séc khach hang mang
tinh lau dai chua thuc su dugc quan tam va no6 chi dugc thuc hién béi s6 it cac tu van
vién. Sau mot thoi gian khi hop dong ki két thanh cong thi hiu nhu cac ban tu van vién
it khi dé y dén viéc chiam s6c khach hang cii cia minh. Tuy nhién, nhitng khach hang
nay rat c6 thé s& 1a nhitng nguodi mang dén cho cong ty nhiéu hop dong hon trong
tuong lai. Viéc cham soc khach hang tai cong ty thudng ndm & thé bi dong, phai nho
dén truong nhém nhic nho thi cac tu van vién méi goi dién va hoi thim khach hang
khi str dung san phdm minh ban ra.

2.2.3Thiét 1ap hé thong danh gia hiéu qua hoat dong ciia mdi nhan vién
va cho ca cong ty:

Khi di 1am thi 4t han ai cling mudn dat duoc nhiéu thanh tich. Tuy nhién, dé co
thé d4nh gia nhan vién co siéng ning va 1am viéc hiéu qua hay khong thi cong ty nén
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xdy dyng hé thong danh gia hiéu sut cho timg nhan vién vi day l1a mét trong nhiing
cach thirc nham khuyén khich nd luc lam viée. Cong ty thiét 1ap mot sd bién phap
danh gia théng qua chuyén can, sb luong hop dong cia mdi nhin vién hodc cac hoat
dong tap thé dé giup nhan vién lam viéc c6 trach nhiém hon va c6 dong luc dé cai
thién hiéu qua lam vi¢c va hiéu suét cua cong ty.

2.2.4Hé thong héa va nang cao hiéu qua viéc quan li co s& dir liéu khach
hang:

Quan 1y co s¢ dir li¢u khach hang & cong ty tinh dén hién tai van chua thuc su
t6t. Trén thuc té, hau hét dit liéu khach hang d3 lién hé tir trude dén nay déu phan bo
rdi rac chir khong c6 tinh hé théng.

Danh sach nhitng khach hang khong c6 nhu cu va bi cit ngang ¢ nhimng budc
dau moi chao san phém van chua duge loc hoan toan khi nhan vién tu van danh vao
bang thong tin khach hang. Nhiing s6 dién thoai cua khach hang nay luén hién lai vao
thoi gian cudi ngdy dé tu van va két qua van khong c6 gi thay doi. Bén canh do, viéc
khach hang tat mdy ngang ¢ nhiing budc dau tién cua kich ban 1am cho chi s6 cudc goi
clia tu van vién bij kéo xuéng theo va no thyc sy anh hudng dén viéc danh gia thai do
lam viéc cua nhan vién.

Chinh vi vay ma dir liéu khach hang can duoc tip trung, phan loai va quan 1y dé
giam ap luc xdy dung co s& dit liéu khach hang voi nhing 1an tu van va ban hang sau.

2.3 Kién nghi ciia ban than cho quy trinh hoat dong tw van khach hang va ban
hang qua dién thoai ctia cong ty It-com Viét Nam.

Trong thoi gian thyc tip va trai nghiém quy trinh hoat dong tu van khach hang
va ban hang qua dién thoai cua cong ty It-com Viét Nam. T6i nhan thay cong ty hién
tai dang di dung tién trinh di dé ra trudc do, tuy nhién, cong ty van c6 mot sé diém can
khic phuc va dudi day 13 kién nghi cta ban than t6i:

2.3.1Cai tién kich ban tw van:

Kich ban tu van 13 cong cu giup cho tu van vién biét duoc 1a minh nén tu van
cho khach hang nhu thé nao va nhiing diém dic biét ndo cta san phim ma cong ty
muodn truyén tai dén khach hang. Chinh vi vay, t6i c6 mot kién nghi cho van dé nay la
ngodi cac thong tin bat budc can phai tuan theo vé san pham thi cac cau dan vao ting

budc nén dé nhan vién sadng tao thém hodc bt mot vai cau tir d€ cude goi tu van co6 thé
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tréi chay khong bi rap khuon va khach hang ciing s& khong bi nham chan va tat may
ngang.
2.3.2Lap hé théng chim s6c khach hang sau mua:

Dbi v6i van dé nay toi c6 mot kién nghi 1a cong ty nén khuyén khich cac tu van
vién tap trung hon trong viéc cham soc khach hang cli cia minh. Bén canh do, cong ty
c6 thé xay dung hé thong thong bao thoi gian ma khach hang da mua san pham dé cac
tu van vién c6 thé chi dong hon trong viéc cham soc khach hang ctia minh. Viéc cham
soc khach hang sau mua 1a mot viéc rat quan trong vi ho s& 1 nhiing khach hang c6 thé
mang vé nhiéu hop dong hon cho cong ty trong tuong lai.

2.3.3T6 chirc cac hoat dong va giai thwéng nhan vién nhiéu hon:

Pé danh gia mot cach khach quan vé hiéu qua hoat dong cia timg nhan vién
cling nhu méi truong 1am viée tai day thi cong ty nén to chirc cac hoat dong trao
thuong bang cach dat ra cac khoan lwong thuéng nhu tu van vién co sd luong hop
ddng nhiéu nhét, nguoi giit duogc chi sé cudc goi tot nhit trong thang,...dé khich 18
nhan vién chay dua v6i nhau va dat duoc cac chi s6 quy dinh do try s¢ chinh giri vé.
Bén canh do, cong ty can phai c6 mot sb céc hinh phat ddi vai cae tu van vién lién tuc

khong dat chi s6 cudc goi, khong nghiém tic trong gior lam,.. .
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BAI HQC KINH NGHIEM TRONG QUA TRINH THU'C TAP TAI
CONG TY IT-COMMUNICATIONS VIET NAM.

Viéc thuc tap tai Cong ty TNHH It-com Vi¢t Nam, tuy cong ty thanh 1ap tai
Viét Nam dugc hon 7 ndm nhung véi quy mé vira va b may nhan sy khong qué nhiéu
gitip toi c6 co hdi quan sat khai quat hon vé hoat dong tu van khach hang va ban hang
qua dién thoai, tir do rut ra nhiéu diéu bd ich tir nhiéu mang nhu nhan sy, van hoa
doanh nghiép, xac dinh tam nhin, tiép can khach hang,...

Bai hoc lam quen véi méi trweomg lam viéce:

Dé tré thanh mot tw van vién chuyén nghiép, ta can phai xay dung ké hoach lam
viéc hiéu qua dua trén nhitng gi da hoc dugc.

Chép nhan viéc minh la nhan vién mdi nén trong thoi gian dau 1am viéc s& nhan
nhing 161 gop ¥ tir moi ngudi xung quanh va hoc hoi mot s kién thirc, ky ning tir
nhirng anh chi di trude. Viée nay sé giup ta tu tin va 1am tét hon trong 1an sau.

Budc dau dé trg thanh tu van vién chuyén nghiép 1a mot diéu hét strc kho khan.
Dic biét 1 1an dau tiép xuc v6i khach hang s& khién cho ban than cam thdy bd ngd va
d6i mat vé6i viee khi dang tu van ma khach hang cé thai d6 kho chiu, cap may ngang
hoic dung nhimg 101 1& khong hay. Tuy nhién, vi tu van 1a nghé dich vu nén ta can phai
dbi dién voi nhitng diéu nay va sau mot thoi gian quen dan thi viée tu van s& tré nén dé
dang va tot hon.

Trong qua trinh hoc hoi vé cach tu van, ta s& tién bo hon trong viéc danh tam 1y
khach hang va day cao nhu ciu cta ho dé khach hang str dung cic san pham phuy di
kém voi san pham chinh. Diéu nay khong chi gitip doanh nghiép c6 két qua doanh thu
t6t ma con gitip cho ban than c6 thu nhap tot hon nho tién hoa hong tir hop dong.

Bai hoc vé nhirng k¥ ning can thiét cho cong viéc:

Mot tu van vién chuyén nghiép can c6 mot sd k¥ ning nhat dinh phuc vu cho

viéc tiép can khach hang dé dang hon:
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K§ nang xir ky tir chbi: Dé theo dudi nganh tu van khach hang ta can phai co
tinh cach diém tinh, khong phai luc nao goi dén khach hang ciing c6 thoi gian lang
nghe tu van hodc thai do niém nd don nhan cudc goi dan dén viéc tao ra nhiing tinh
huéng cing thang trong cudc goi. Ta can phai c6 kha ning binh tinh d6i phé véi nhitng
101 tir chdi tir khach hang ma khong lam x4o tron cong viée cia minh.

K¥ ning giao tiép v6i khach hang: Dé ban hang qua dién thoai, ta can c6 kha
ning xay dung cac mdi quan hé ma khong can gip gd khach hang. Diéu nay bao gdm
thé hién sy dong cam, kién nhan va thuyét phuc dé chuyén doi khach hang tiém ning
va thuyét phuc khach hang hién tai tr¢ thanh nguoi gidi thidu san pham cta cong ty
dén nguoi than hodc quay lai mua thém khi c6 nhu cau.

K§ nang tiép thu kién thirc nhanh chéng: Tu van san pham qua dién thoai c6
nhuoc diém 13 s& 1am cho khach hang cam thdy khong tin tuéng nhu tu van truc tiép.
Bén canh do, viéc truyén tai thong tin chi tiét ciia san pham 1a mét diéu rat quan trong
vi n6 s& anh hudng it nhiéu ddi voi tam 1i khach hang. Tu van vién can phai co kién
thirc chuyén siu va hiéu biét vé san pham hodc dich vu dé c6 thé giai thich loi ich cho
khach hang va thuyét phuc ho mua hang cta cong ty.

Bai hoc vé thai do 1am viéc:

Lam viéc trong mot moi trudng mai, ta can phai ¢ trach nhiém cao va khong
duoc d6 16i hay tri hodn cho nguoi khac.

Luon thé hién sy ty tinm nang dong trong cong viéc s& gitp ta cé nhiéu mbi
quan hé hon va s& t6t hon cho tuong lai

Hoc hoi 1a mot diéu chua bao gio 1a thira thai. Chinh vi thé, ta can lang nghe va
hoc cach tiép thu nhitng diéu mai dé gitip ich cho ban than trong cudc sdng.

Khi di 1am it hin khong ai mudn ban than lam trong mot méi trudng cing
thang va ap luc nén ta hiy tao bau khong khi vui vé va than thién véi moi nguoi xung
quanh dé co thé dé dang hon trong viéc dat dugc cai myc tiéu minh dé ra.

Lam viéc trong nganh dich vu diéu quan trong nhat chinh 1a sy kén nhan véi
khach hang, hdy ludn tin tuéng vao ban than khong nén bd cudc hay ndn long tur

nhiing budc dau tién nhu vay sé€ khién ta kho c¢6 can ddm dé vuot 1én phia trudce.
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KET LUAN

Trong thoi gian thyuc tap 3 thang tai cong ty It-Com Viét Nam t6i da hoc hoi va
trai nghiém rat nhiéu trong coéng viéc 1a mot tu van vién. Dbi véi t6i viée tiép xtc vai
khach théng qua cac hé thong phin mém cua cong ty, cach xu 1i tir chdi khach hang
trong nhiéu tinh huéng khac nhau da gitp cho t6i phat trién k¥ ning giao tiép, k¥ ning
thuyét phuc va ca k¥ ning ban hang va mot sé k¥ ning van phong khac.. Bén canh do,
t6i con duoc trang bi nhiing kién thirc vé san pham ma toi di tu van 1a san pham Bao
Viét An Gia, hiéu hon khong chi vé quy trinh ban san phdm ma con vé gia tri ciia goi
bao hiém nay mang lai cho cudc sdng.

Ngoai ra, moéi truong lam viéc hoa déng, nhiét tinh tai cong ty It-com Viét Nam
gitip t6i cam thdy minh duogc ton trong va thoai mai khi lam viée tai ddy. Cac anh chi
tai cong ty luoén nhiét tinh giai ddp nhiing cu héi cua ti va gitip toi ndm rd hon vé
quy trinh 1am viéc tai du 4n ma toi tham gia. Lam viéc tai cong ty t6i c6 nhiéu mbi
quan hé xa hoi hon diéu nay nham tao diéu kién thuan loi cho cong viéc sau niy cia
toi.

Du thuc tap tai cong ty chi von ven 3 thang nhung dugc trai nghiém lam viéc
trong moi truong chuyén nghiép vé linh vuc tu van khach hang va ban hang qua dién
thoai khién t6i cam nhin dugc minh trudng thanh qua timg ngdy, phat trién duoc nhiéu
ky ndng ma trudc gio téi chua kham phé ra. Tuy trong qua trinh thyc tap c6 xay ra sai
sot trong cong viéc tuy nhién nhan dugc sy chi dan cung véi nhimng 161 khuyén chan
that ciia moi ngudi t6i di rat kinh nghiém hon trong nhiing ngay lam viéc tiép theo.

Tom lai, thong qua nhirng kién thirc ma t6i hoc cung va&i sy trai nghi¢m thyuc té
tai cong ty, t6i di rut ra nhiéu bai hoc méi hon trong céng viée va bd sung thém cho
ban than nhiéu kinh nghiém lam viéc hon. Chinh vi vay, cong viéc tu van khach hang
va ban hang qua dién thoai tai céng ty It-com Viét Nam s& 13 nhitng buéc dau tién giup

ban than t6i tré nén trudng thanh va cé thém kinh nghiém trong méi trudong lam viée.
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