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DANH MUC CAC CHU VIET TAT

CRM Customer Relationship Management - Quan tri Quan hé Khach hang
CSDL | Co so dir liéu
CSKH Cham so6c khach hang
DN Doanh nghiép
KH Khéach hang
TC T chire
TC/DN | T chirc/Doanh nghiép




MO PAU

Hé théng thong tin quan 1y quan hé khach hang - CRM (Customer
relationship management) 13 mot phuong phap gitp cac doanh nghiép tiép
can va giao tiép v6i khach hang mot cach c6 hé thdng va hiéu qua, quan 1y
cac thong tin ctia khach hang nhu thong tin vé tai khoan, hop ddng gitta doanh
nghiép va khach hang va cac van dé khac nham phuc vu khach hang tét hon.
Céac muc tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hat, gianh niém tin khach hang méi,
duy tri nhitng déi tac di c6, 16i kéo khach hang cii tro lai, giam chi phi tiép
thi va m& rong dich vu khach hang. Viéc do luong va danh gia mbi quan hé
v6i khéach hang 1a rat quan trong trong muc tiéu thuc hién chién lugc.

CRM la mét thuat ngir da tré nén quen thudc véi nhiéu doanh nghiép,
viéc 4p dung CRM gitip cic doanh nghiép phat trién mdi quan hé ctia minh
v6i khach hang. Dua trén nhitng théng tin ¢6 dugc vé khach hang, c6 thé dua
ra nhimg chién lugc marketing, ban hang va chiam soc khach hang phu hop
Vo1 tung ddi tuong. Viéc thiét lap CRM da duogc khoéi dong tir gifta nhitng
nam 1980, d6 1a khi cac cong ty 16n nhu Oracle va Sybase bt dau giéi thiéu
nhitng co so dit liéu c6 kha ning quan 1y hd so va cac thong tin vé khach
hang. Pong thoi, cac nha phan tich trong linh vuc cong nghiép da néu 1én tinh
can thiét ctia mot "co so dit liu khach hang théng nhat". Nho d6, nhiing
ngudi trong linh vic ban hang, marketing va cung cép dich vu c6 thé trao doi
thong tin vé khach hang voi nhau mét cach dé dang.

Viettel Hai Phong 1a mot doanh nghiép hoat dong kinh doanh trong linh
vuc vién thong - CNTT, 1a linh vuc hoat dong rat nhay cam, gia tri cua san
pham dich vu lién két truc tiép v6i ngudi str dung 1a khach hang. Viéc quan 1y
t6t khach hang gilp Viettel Hai Phong cai thién mdi quan hé truc tiép, mot
chinh sach quan hé khach hang hop 1y 13 diéu séng con dé Viettel Hai Phong

c6 thé ton tai va phat trién. Xuat phat tir thuc té do, t6i chon dé tai: “Phan hé


https://vi.wikipedia.org/wiki/Doanh_nghi%E1%BB%87p
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C3%A0i_kho%E1%BA%A3n_(k%E1%BA%BF_to%C3%A1n)
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://vi.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=D%E1%BB%8Bch_v%E1%BB%A5_kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Chi%E1%BA%BFn_l%C6%B0%E1%BB%A3c

khach hang va hop dong trong CRM ciia doanh nghiép va phat trién ng
dung é Viettel Hai Phong” lam luan van ctia minh.
Céu trac ciia luan van gdm nhimng ndi dung chinh sau day:
MO PAU

Phén nay trinh bay ¥ nghia va 1y do chon dé tai “ Phan hé khach hang va
hop dong trong CRM ciia doanh nghiép va phat trién @ng dung & Viettel Hai
Phong ” dé nghién ctru trong luan vin cia minh. Ciing trong phan ndy t6i s& giGi
thiéu nd1 dung va cAu tric cua luan van.
CHUONG 1: TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Chuong nay gidi thiéu vé quan tri quan hé khach hang (CRM) va md hinh
quan 1y khach hang va hop dong.
CHUONG 2: MO HINH HOA PHAN HE QUAN LY KHACH HANG VA HQP
PONG

Chuong nay trinh bay vé hoat dong nghiép vu quy trinh quan 1y khach hang
va hop ddng. Mo hinh chirc niang phan hé quén tri quan hé khach hang va hop dong.
M0 ta chi tiét cac chirc ning quan 1y khach hang va hop dong. Mo hinh phan tich
nghiép vu quan 1y khach hang va hop dong.
CHUONG 3: XAY DUNG CHUONG TRINH QUAN LY KHACH HANG VA
HOP PONG TAI VIETTEL HAI PHONG

Chuong nay trinh bay vé Thuc trang quan 1y khach va hop dong tai Viettel
Hai Phong, cac chire ning xir Iy cia Phan hé quan 1y khach hang va hop dong. Thiét
ké co so dit liéu cho Phan hé quan 1y khach hang va hop dong, chuong trinh thir
nghiém, cac giao dién chinh ciia chwong trinh. Két qua va danh gia nhiing uu
khuyét diém, hudng mé rong.
KET LUAN:

Trong phan nay tong két lai nhitng két qua da dat dugc va chua dat duoc. Tir
d6 néu lén nhitng huéng nghién ctru, phat trién tiép theo.
PHU LUC:

Phan phu luc s& cung cép thong tin vé tai liéu tham khao.



CHUONG 1: TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. Gi6i thiéu vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.1.1. CRM trong hé thong quén 1y ciia doanh nghiép

Hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a mét thuat ngit dugc dung
lién quan toi mot loat hoat dong ciia doanh nghiép, do phdn mém may tinh hd tro,
gitip doanh nghiép quan 1y mét cach hiéu qua mdi quan hé giita khach hang véi
doanh nghiép (DN). Pong thoi quan 1y, theo ddi va danh gia cac hoat dong trong
doanh nghiép bao gdm: phén tich khach hang, chién lugc phat trién khach hang,
quan 1y mua hang, quan 1y chién dich tiép thi dén khach hang, quan 1y co hoi, du
bao tiém ning khach hang v.v...[11]. Muc tiéu tong quat ctia hé thdng CRM 13 dam
bao viéc quan 1y tot nhat mbi quan hé giita quan hé khach hang véi doanh nghiép,
st dung hiéu qua ngudn nhén lyc cta doanh nghiép cho viéc quan tri quan hé khach
hang dé tir d6 dua ra duogc cac chién lugc ban hang, tiép thi véi1 hi¢u qua cao nhét
cho doanh nghiép.

Véi su trg giup cia mot chuong trinh CRM hiéu qua, DN c6 thé phén tich
thau d4o moi thong tin vé mdi khach hang ca ¢ dang tiém niang va than thiét. Tir d6
dinh ra cic gia tri thuc ma khach hang c6 kha nang mang lai va phan loai cdc nhém
khach hang theo cac thi truong muc tiéu nham c6 chinh sach cham soc hop 1y hon.
O mot phuong dién khiac, CRM con hd trg dic luc cho cac doanh nghi¢p khi xay
dung chién lugc marketing nho mot hé thdng thong tin trong subt vé hd so cac

khach hang, gitip don gian héa qua trinh tiép thi va ban hang [11].



Q!

Quin 1y chién dich Quin Iy tiém ning Quan Iy co hoi

Hé thong CRM

Quan 1y hop dong @ Quan Iy t6 chirc

Quin ly phan hé
ban hang

Hinh 1: Minh hoa mét hé thong CRM [11]

Bai Iy
chuyén gia B&i tudng
Cang tac Ehach hang
wign tin cay tigm néng
Khach hang
trung thanh Fhach hang
mua hang

Hinh 2: So' d6 chu trinh bién doi gid tri khach hang [5]



1.1.2. Hién trang CRM ¢ Viét Nam

O Viét Nam, khai niém quan tri quan h¢ khach hang con kha maéi mé ddi véi
cac cong ty va cac doanh nghiép. Hau hét cac cong ty hoidc 1a chwa tién hanh thyuc
hién cong viéc quan 1y khach hang hoac 1a c6 thuc hién nhung con thu cong theo
kiéu truyén théng 14 luwu trén sé sach. Do d6 viée quan tri khach hang con nhiéu han
ché va khong hiéu qua. Nhan thiy tdm quan trong cua viéc quan tri quan hé khach
hang, nhiéu cong ty phan mém ciing da bat du tién hanh nghién ciru va phat trién.
Tuy nhién chua c6 mot cong ty nao xay dung dugc mot hé théng CRM manh va
chuyén nghiép. Bén canh mot sé cong ty dang bt tay vao viéc xay dung san pham,
thi cht yéu cac cong ty phan mém cuia Viét Nam viét hoa san pham cua nudc ngoai
hodc 1am dai 1y hé thong phan phdi san pham cho cac hing san xuat CRM cua nudc
ngoai. Do d6, cac san pham CRM di co trén thi trudng chua tuong thich hoan toan
vo1 moéi trudong doanh nghiép cua Viét Nam va chi tac dong duoc vao mot s6 nho
céc doanh nghiép c6 von dau tu nude ngoai. [11]

Viéc trién khai CRM cho cac doanh nghiép Viét Nam con gap rat nhiéu khoé
khin, hau hét cac doanh nghiép déu chua trién khai CRM véi nhiéu 1y do chii quan
va khéch quan sau:

- Nhan thirc: Cac ddi tuong trién khai CRM chu yéu 1a cac doanh nghiép 16n, cac
doanh nghiép Viét Nam chua co6 théi quen chi tra mot sb tién 1on dé mua mot hé
théng phan mém quan tri quan hé khach hang cta ho. Phan 16n cac doanh nghiép
chi dimg lai & muc trién khai mot sé hé thong phan mém nhu ké toan, quan 1y nhan
lre va mot s6 phan mém quan 1y khac cho céc bo phan trong cong ty.

- Quy trinh quan Iy: Dé trién khai duoc hé théng CRM doi hoi doanh nghiép phai co
cac quy trinh chat ché, khoa hoc trong moi hoat dong. Mubdn ap dung dugc CRM
truée hét phai chun hoa quy trinh nghiép vu, hién nay hau hét cic doanh nghiép
Viét nam chua c6 quy trinh nghiép vu ro rang, cu thé do d6 khong phai doanh
nghiép nao ciing dung dugc CRM.

- Yéu cAu trién khai cao: CRM 1a mét hé théng yéu cau dir liéu can duoc théng nhét

trén tat ca cac nguon va phai la dir li¢u sach, do vay khi trién khai phai dam bao cac



diéu kién can thiét nhu hé quan tri co so dir liéu phai c6 kha nang luu trir ) lugng
16m, tinh bao mat cao, c6 kha nang hd tro viée truy cap thoi gian thuc va cap nhéat
vao dir liéu khach hang trung tdm v6i kha ning chay nhiéu bao cdo quan trong vé hé
thng san xuét, kinh doanh.
1.1.3. M6 hinh hé thong CRM

Viéc xay dung, van hanh hé théng CRM ¢ mdi doanh nghiép thudng khac
nhau. Do viy, vin dé dau tién trong trién khai hé thong CRM 1a phai danh gia duoc
mo hinh CRM nao thich hop nhat véi don vi minh. Nhiéu ngudi thuong dat cau hoi:
“Liéu c6 md hinh CRM nao c6 thé ap dung cho moi DN?” Cau tra 10i 1a “khong
thé”. Vi mdi DN ¢ tiéu chi hoat dong, muyc tiéu kinh doanh va dic thi khac nhau.
Tuy nhién, mot doanh nghiép c6 thé tham khao md hinh ma s dong cac DN khac
lira chon, tir 6 tham chiéu mirc d6 phu hop dbi véi DN minh.

Xay dung co so dif lieu

Phan tich, thong ké

Lua chon khach hang

Xay dumg modi quan hé

Thu nhan nhimg théng tin ca
lién quan dén khach hang

Panh gia hiéu qua
Hinh 3: Cdc thanh phan chit yéu khi xdy dung mé hinh CRM [11]
Nhuw vy, CRM nhin chung cé siu thanh phén chi yéu
a. Xdy dwng co sé dir ligu chung vé khdch hang
Piy 1a yéu cau tién quyét dbi vi moi DN. Co6 nhiéu phuong phap dé thu

thap théng tin nhu: tiép xuc truc tiép, phat phiéu diéu tra, website, e-mail, dién

10



thoai... VAn dé can nhidn manh & day 1a phai xay dung co s& dit liéu (CSDL) chung
vé khach hang (KH) va phai duoc coi 1a tai san chung cuia DN chit khong phai caa
bat ctr ca nhan nao.
b. Phén tich, thong ké di¥ ligu

Dbi v6i cac DN viée phan tich, thong ké cac dit lidu vé khach hang khong
phai van dé gi méi. Trude mdi quyét dinh quan trong, 1dnh dao DN bao gid ciing
can dugc cung cip day du cac thong tin vé khach hang dé 1am co s¢ danh gia. Mic
du, dit liéu vé khach hang va phuong phap phan tich, théng ké duoc thé hién khong
gidng nhau dbi véi timg DN nhung luong thong tin can dé danh gia duogc hién tai va
tuong lai cua khach hang thi thuong tuong duong nhau.
¢. Lwa chon khdach hang

Viéc lwa chon ddi tuong khach hang cu thé thuong can thém thong tin bo
sung tr nhitng ngudn dit liéu khac nhu: thong tin vé thi trudng, vé dbi thii canh
tranh... Néu lya chon khong chinh xac c¢6 thé 1am mét nhimg khach hang quan trong
trong s6 nhitng khach hang tiém ning. Do vay, viéc dam bao dit liéu, thong tin dau
vao “sach” 1a diéu kién cdt tir dé c6 duoc quyét dinh chuén xac trude khach hang.
d. Xdy dwng moi quan hé

V& khia canh nao d6 c6 thé goi ddy 1a cac bién phap 16i kéo khach hang vi
muc dich ciia viéc xay dung mdi quan hé 1a dap ing nhimng yéu cau ciia khach hang
& mirc cao hon déi thi canh tranh.
e. Thu thdp nhitng thong tin cé lién quan dén khach hang

Hé théng CRM nhu mb ta & trén phu thudc rat nhiéu vao co so dit liéu khach
hang ciing nhu viéc phan tich sé liéu va xay dung mdi quan hé khach hang. Tuy
nhién, h¢ théng CRM gip phai mot thach thirc 16n nhu cac hé thong xir 1y thong tin
khac 12 mau thuin giita mong mudn dap tng nhu ciu khach hang va luong thong tin
can thu thap xir Iy. Viéc thu thap thong tin ca nhan ctia khach hang cho phép DN
hiéu r6 khach hang hon va trg gitp tot hon.

Céc ngudn thu thap thong tin:
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Thong tin khach hang c6 thé iy tir rat nhiéu ngudn: tir bao céo chinh phu, tir
cac hiép hoi thwong mai... Nhung vao nhiing thoi diém khac nhau, doanh nghiép
can nhitng thong tin khach hang thich hop khac nhau nhu:

- Nhom khach hang chi nhiéu tién nhat
- Nhom khach hang lau dai
- Nhom nhiing khach hang bé sang giao dich véi nhitng doanh nghi¢p canh tranh

Pong thoi doanh nghiép ciing ¢ thé st dung cac thong tin vé nhan khau hoc
nhu gidi tinh, thu nhap, tinh cach, s thich, 16i sdng dé xac dinh muc tiéu sé tiép thi
nhiing loai hang héa va dich vu gi, va tiép thi nhu thé nao.

f- Danh gia hiéu qua

Mot trong nhirng gié tri 16n nhat ma cac hé théng CRM mang lai cho TC/DN

chinh 14 viéc dua ra cac danh gia c6 lién quan dén khach hang .
Pénh gia hiéu qua dugc coi 1a thanh phan quan trong nhat cia CRM, thé hién ¢ hai
gbc do: mdt 1a danh gid hi¢u qua ma CRM mang lai cho hoat dong kinh doanh cua
DN (dénh gia CRM), hai 1 dénh gia tinh trang hién tai va xu hudng tuong lai dé
lam co s& cho viéc dé ra chién luge kinh doanh va cac quyét dinh & mot thoi diém
cu thé.

Chtrc nang danh gia cua CRM co6 nhiéu cép do, phu thudc vao thong tin duogc
cung cap: tir s6 lidu théng ké dén sb liéu da duge xir 1y, tir danh gia hién tai dén cac
du bao cho tuong lai. Ty nhu cau cia TC/DN ma cap d6 xir Iy thong tin can dat
duoc cua hé théng CRM duogc xac dinh khac nhau voi cac ndi dung:

- Hoach dinh chinh sach cuia TC/DN ddi vé6i cac van dé co lién quan dén khach
hang.

- Hoat dong cua céc bd phan truc tiép tiép xuc véi khach hang.

- Dy bao (ngan va dai han) vé thi truong va khach hang.

Hé théng CRM trong mdi TC/DN thuong khéc biét nhau, phy thuoc vao phuong
phap, tiéu chi danh gia, linh vyc kinh doanh ciing nhu viéc két hop cac tiéu chi

trong mot quyét dinh. Trén thuc té, ap dung cung lac nhiéu phuwong phép, tiéu chi
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danh gia 1a giai phap thuong duge TC/DN st dung dé c6 mot cai nhin toan dién vé
khach hang va thi truong cua minh.
1.1.4. Cac chirc nang cuia CRM

CRM chu yéu quan 1y céc giao tiép gitta DN véi khach hang, c6 mit trong hau
hét qua trinh kinh doanh ctia DN, cung cap cho DN cac dit liéu thong ké, phan tich vé
khach hang. Nhu vay, cac hoat dong trong CRM bao gdm nhitng ndi dung sau:

HE THONG THONG TIN QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG

Quanlyté || Quanly Quan ly Quan Iy ||Quanlyco|| Quanly Quan ly
chirc _ hop ban hang || tiém ning hoi lién hé || chién dich
dong/du an

Hinh 4: Céc chite nang trong hé théng CRM
1.2. Mé hinh quén ly khach hang va hop dong
1.2.1. M hinh quan 1y chung vé khach hang

Quan 1y khach hang 1a mot trong cac hoat dong quan trong trong vi¢c md
rong quy trinh ban hang va tiép thi cua doanh nghiép. La cac chi tiét thd vé cac ca
nhan hodac doanh nghiép ma nhan vién ban hang hay marketing da thu thap duoc tu
cac budi hoi thao hay gi6i thidu san pham mdi, cac thong bao, yéu ciu mua hang tir
cac ngudn thong tin khac nhau va cac chién dich marketing khac nhau. [1]

Khach hang hay khach hang tiém ning duoc st dung dé thong bao cac ngoai
1¢ riéng hoic lién quan dén cac giai doan tiép theo clia quy trinh ban hang nham
muc dich ban cac san pham hay dich vu cta doanh nghiép trong tuong lai.

Trong hé thong CRM, khach hang tiém nang 1a mét sy két hop dung lic gitra

cong ty, con nguoi va kha nang kinh doanh.
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Véi viée str dung quy trinh quan 1y khach hang tiém ning cho phép quan ly
phan loai khach hang tiém ning theo nhiéu chi tiéu thong ké khac nhau nhu: vi tri
dia ly, theo nganh nghé kinh doanh, theo loai hinh doanh nghiép,...

Ghi nhan tat ca cac hoat dong xdc tién thuong mai nhu giri thu, email, goi
dién, 1ap lich hen ... cua doanh nghiép déi véi khach hang tiém ning.

Cho phép quan ly, luu trir cac ghi chi va cac tai liéu lién quan dén khach
hang, khach hang tiém ning.

Chi dinh cac tiém nang dén chinh xac nhitng nhan vién ban hang hay dbi tac.

Chi rd c4c tiém niang nhu 14 cac kha ning tiép theo cho dén khi tiém ning da
dat tGi mot giai doan chac chan. Sau khi da chuyén d6i tiém nang thanh cac to chire
va lién lac duogc tao ra tu dong .

Ghi nhan tin hiéu marketing cho tirng khach hang tiém nang cu thé. [3]

So dd quan Iy khach hang:

KHAC HANG

Théng tin chung Céc hoat dong | | Cac chién dich | | Chuyén d6i tiém ning

Hinh 5: So' d6 quan 1y khdch hang tiém ning

1.2.2. M6 hinh quén Iy hop dong
Hop ddng 1a mot su ky két bang van ban giira hai hay nhiéu bén dé thyc hién
cac dy an. Céc cong ty, doanh nghiép sir dung hop dong dé xac dinh cac diéu khoan

can thiét trong hoat dong kinh doanh véi cac cong ty, doanh nghiép khac.

14



So @6 quan Iy hop ddng:

HQP PONG

Thong tin
chung

Viéc can
lam

Khoan chi | | Khoan thu

San pham

Viéc da
lam

Hinh 6: So d6 quadn Iy hop dong
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CHUONG 2: MO HINH HOA PHAN HE QUAN LY KHACH HANG
VA HQP PONG

2.1. M ta hoat ddng nghiép vu quy trinh quén Iy khach hang va hop dong
2.1.1. Pic ta yéu cau quy trinh quan ly quan hé khach hang
2.1.1.1. Quy trinh thém méi tiém ning

Tiém ning con 1a mot trién vong hay mét co hoi tiém tang - 1a dbi tuong co
thé tré thanh khach hang cua doanh nghiép, cho du kha ning 14 rat nhé. Khach hang
tiém ning co thé 1a ngudi trong mot hoi nghi thé hién sy quan tdm dén san phim
ctia doanh nghiép, hay mot ai d6 dién vao mot khuon mau trén website ciia doanh
nghiép,...Do d6 quy trinh thém méi tiém ning s& gdm cac hoat dong sau:
- B6 phan quan 1y khach hang nhan yéu ciu nhap thém khach hang tiém ning dé
thuan tién cho viéc quan 1y va tiép thi ban hang.
- Cin ctr vao thong tin ciia khach hang, bd phan quan 1y khach hang s& kiém tra, xac
dinh nguon gdc khach hang va thém moi khach hang vao co sé dit liéu.
2.1.1.2. Quy trinh chuyén déi tiém ning

Quy trinh chuyén dbi tiém ning bao gdm céac hoat dong sau:
- B6 phan quan 1y khach hang nhan yéu cau chuyén doi khach hang tiém ning.
- Cin ¢t vao mdi quan hé gitta doanh nghiép v6i khach hang tiém ning, va mtrc do
quan trong d6i v&i cac nghiép vu quan 1y, bd phan quan 1y khach hang sé& thyc hién
chuyén doi khach hang tiém nang thanh td chtrc, hodc thanh cac lién hé, hodc tré
thanh cac co hoi.
2.1.1.3. Quy trinh quan ly té chikc

T6 chtre 13 tat ca cac khach hang, ddi tac va ddi thu cua doanh nghiép. Mot to
churc bao gém cac thong tin khac nhau nhu tén td chure, dia chi, s6 dién thoai, cic co
hoi ban hang, tinh hudng, hoat dong, ... gan véi to chirc do.

Quy trinh quan 1y t6 chirc s& quan 1y cac thong tin, nhiém vu ma bd phan
quan 1y khach hang sé& thuc hién nhu thong tin chung vé to chirc, viée can lam, lién

hé, co hoi, hop dong, tinh hudng, viéc di 1am. [2]
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Quy trinh quan 1y t6 chirc ciing s& quan 1y cc bao céo vé t6 chirc nhu chi s&
hitu t6 chirc, khach hang dang giao dich, kha ning ban hang cho t6 chirc, doanh thu
dat duoc tir td chirc, vai trd ciia ngudi lién hé, khach hang can quan tdm, bdo cio vé
ddi tac, vai tro nguoi lién h¢ trong co hoi.
2.1.1.4. Quy trinh quan ly co hgi

Co hoi 1 nhitng trién vong ban hang hay nhimng thuong vu dang con thuong
luong. Mot co hoi bao gdm cac thong tin khac nhau nhu tén co hoi, to chirc, chién
dich, loai, sé tién, giai doan, ti 1€...

Quy trinh quan 1y co hdi s& quan 1y cac thong tin, nhiém vu vé co hdi bao
gom thong tin chung, viéc can lam, lién h¢, ddi tac, d6i thu, san pham, hoa hong,
nhat ky va viéc da lam.

Quy trinh quan 1y co hdi ciing s& quan 1y cac bao cdo vé co hdi nhu théng ké
co hoi da két thuc, théng ké co hoi theo loai, vai tro nguoi lién hé trong co hoi, ho so
co hoi, thong ké co hoi theo giai doan, thong ké co hoi theo thang va san pham, bao
cao nguén géc co héi, ho so co hdi theo giai doan, co hoi cua ddi tac, co hoi qua han.
2.1.1.5. Quy trinh quan ly chién dich

Chién dich 12 mét chién luoc tiép thi ban hang ma doanh nghiép lap ké
hoach, quan 1y va theo ddi. D6 c6 thé 1a chuong trinh giri thu truc tiép, hoi thao, 4n
ban quang cdo, giri email, hay cac loai hinh tiép thi khéc.

Quy trinh quan ly chién dich s& quan ly cac thong tin, nhi€ém vu vé chién dich
bao gé)m thong tin chung, viéc can lam, danh sach d6i tuong marketing, co hdi, viéc
da lam.

Quy trinh quan 1y chién dich ciing s& quan 1y cac bao céo vé chién dich nhu
nguodi lién h¢ cua chién dich, tiém nang cua chién dich, phan tich ddi tuong cua
chién dich, doanh thu chién dich theo hop ddng, bao cédo doanh thu cua chién dich,

phén tich hiéu qua dau tu chién dich.
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2.1.1.6. Quy trinh quan ly hgp déng

Hop ddng 1a mot su thoa thuan bang vin ban giita hai hay nhiéu bén. Rat
nhiu cong ty sir dung hop dong dé xac dinh cac didu khoan can thiét trong hoat
dong kinh doanh véi cac cong ty khac.

Quy trinh quan 1y hop ddng s& quan 1y cac thong tin, nhiém vu vé hop dong
bao g@)m thong tin chung, viéc can lam, khoan thu, khoan chi, san phém, hoa héng,
nhat ky, viéc can lam.

Quy trinh quéan 1y hop dong quan 1y cac bao cdo vé hop dong bao gdm bao
c4o tinh hinh thuc hién hop dong, doanh thu theo hop dong, bao cio céng no hop
dong.

2.1.2. M6 hinh quan ly quan hé khach hang
2.1.2.1. M6 hinh hoat déng thém méi khach hang tiém ning

MO ta chi tiét

M& | aner | Ki€U Nhom
suw cn thue nguoi thue Mo ta chi tiet
on kién ‘A n
kién : hién hi¢n
Pau vao: Yéu cau thém khach hang
tiém nang
Thue hién: Tiép nhan yéu cau nhap
Yéu cau moi khach hang tiém ning cia bo
nhap Bo phan | phan quan hé khach hang, marketing
khach quan hé | gdm cac thong tin Ma hiéu, Ho va
TNOL1 | | Thu cong . X . . . oA .
hang khach hang, | tén, Chirc danh, Email, Pién thoai,
tiém marketing Di dong, Tén cong ty, Linh vuc hoat
nang dong, Phong ban, Doanh thu nam,
tinh trang, danh gia...
Piau ra: Thong tin vé khach hang
tiém nang
Kiém tra B6 phan Pau vao: Thong tin vé khach hang
N Chuong o S L
TNO2 | ma tinh quan ly tiém nang
khach khach hang | Thuce hién: B6 phan quan 1y khach
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M& | an ey | Ki€U Nhom
su on thue nguoi thue MG ta chi tiet
‘A kién ‘A A
kién * hi¢n hi¢n
tiem hang s€ thuc hién kiém tra xem co
nang tdn tai mot khach hang tiém ning
trong nhu yéu cau & buéc TNOI trong hé
hé théng théng chwa. Néu dd c6 trong danh
sach thi thi chuyén sang budc TNO3.
Néu chua c6 thi chuyén sang budc
TN 04
Piau ra: Thong tin vé khach hang
tiém nang dugc kiém tra trong hé
thdng
Thue hién: Néu khach hang dua
X o thém thong tin mdi vé ho thi bd phan
Bo sung B6 phén o LA LA 2
R Chuong o quan ly khach hang sé& cho b6 sung
TNO3 | thong . quan ly A oL o
. trinh ] . thong tin do, va dua cho by phan
tin khach hang L o o
quan tri dé cidp nhat vao co s& dir
liu
Thue hién: B phan quan ly khach
hang s& yéu cau khach hang dién day
Lay da thong tin vao mot miu sin gdm
thong B phéan cac thong tin nhu cong ty, ho tén,
TNO4 | tin Thu cong | quan ly chirc danh, dién thoai, fax, email,
khach khach hang | linh vuc hoat dong, phong ban, sb
hang lwugng nhan vién, doanh thu nam.
Sau d6 bd phan nay s& tong hop
thong tin.
Kiém tra Thuc hién: B§ phan quan ly khach
thong B0 phan hang s& xem xét vé khach hang,
. Chuong 1 , . , \ RRT
TNO5 | tin inh quan ly danh gid khach hang xem c6 nhicu
khach khach hang | trién vong dé ban hang khong, néu
hang tiém ning c6 trién vong thi chuyén
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M& | an ey | Ki€U Nhom
su on thue nguoi thue MG ta chi tiet
‘A kién ‘A oA
kién * hi¢n hi¢n
tiém sang TN7, néu khong phu hop thi
nang chuyén sang budc TNG.
Pau vao: Thong tin vé khach hang
Thwe hién: Khach hang sé duoc
chuyén sang hoic dé quan Iy theo
. dang t6 chuc, hodc 1a quan 1y theo
Chuyén o n. - s
khach B6 phan dang co hoi, hoac chi quan ly theo
b hanh chinh | kiéu lién hé. Hodc chuyén thong tin
sang bd . .
TNO6 hAg " | Thu cong | vabo phan | khach hang sang bd phén tiép thi dé
an .
P : K quan ly thyc hién chién dich gigi thiéu san
uan . .
Ehéc Y khach hang | phim t6i khéch hang, dua thong tin
vé cac hoi cho va trién 13m sip dién
ra
Piu ra: Khach hang s& dugc chuyén
sang b0 phan quan 1y khac
Thuc hién: B§ phidn quan tri hé
thng 13y thong tin khach hang tiém
nang tor by phan quan 1y khach hang
va thém mai vao co s& dir liéu bao
4 gém cic thong tin ma hiéu, tén
a
P Chuong | Nguoi quan | khach hang, tén cong ty, nguoi lién
TNO7 | nhatvao | . ok A £ . o gin
o trinh tri h¢ thong | hé, gidm doc, website, email, dién
hé thong

thoai, linh vuc hoat dong, phong
ban, sb lugng nhan vién, doanh thu
nam, ngudn gbc khach hang, tinh
trang khach hang, sy danh gia, phan

loai...
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2.1.2.2. M hinh hoat d9ng chuyén ddi tiém ning

MO ta chi tiét

Tén sw
kién

Kiéu
thuc
hién

Nhom
nguoi thuc
hién

M ta chi tiét

CDTNO1

Yéu cau
chuyén
doi tiem

nang.

Thu
cong

B6 phan
quan ly
khéch hang.

Pau vao: Yéu ciu cia bd phan
quan 1y can chuyén ddi khach
hang tiém ning.

Thuc hién: B§ phan cham soc
khach hang nhan yéu cau phai
chuyén d6i khach hang tiém ning
ma trudc kia chua c6 co hdi ban
hang hodc co hoi ban hang la rat
nhé thanh khich hang thuong
xuyén, hodc la tao ra cac co hoi
tiép thi va ban hang cua doanh
nghiép.

Piu ra: Bo phin quan 1y khach
hang tiép nhan yéu cau va phan

loai.

CDTNO2

Kiém tra
tiém nang
can
chuyén

doi.

Chuong
trinh

B phéan
quan ly
khach hang.

Pau vao: Thong tin vé danh sach
khach hang tiém niang can chuyén
doi.

Thuc hién: B0 phan quan ly
khach hang kiém tra khach hang
tiém niang da c6 trong co so dir
liéu ctia doanh nghiép chwa, néu
KH tiém ning khong co thi két
thic. Néu da co trong co so dir
liu thi
CDTNO3.
Piau ra: Danh sach khach hang

chuyén sang budc

titm ndng can chuyén doi da

duoc kiém tra.
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Ma suw Tén sw Kiéu Nhom
o A thue nguoi thwe Mo ta chi tiet
kién kién ‘A oA
j j hién hién
Pau vao: Thong tin vé khach
hang tiém ning can chuyén d6i
Thywe hién: Khach hang tiém
Xac dinh ning duoc xem xét, danh gia dé
ddi tuong Thi B6 phan co thé chuyén thanh hodc la tb
u
CDTNO3 | nhan oon quan ly chirc, hodc 1a lién hé, hoac la co
chuyén g khach hang | hoi ban hang.
doi Piau ra: B phan quan 1y khach
hang xac dinh dugc muc ti€u ddi
tugng khach tiém ning can
chuyén doi.
Pau vao: Thong tin vé doi twong
ma khéach tiém niang can chuyén
dbi sang.
Thue hién: B0 phan quan ly
2 khach hang kiém tra trang thai
Kiém tra Z. ) g
. cua doi tugng nhan chuyén doi
trang thai A 2 - . \ N
‘. B6 phan tiém nang co6 phu hop va théa
doi tuong | Chuong . I G
CDTNO04 ) . quan ly man khi khach hang tiém nang
nhan trinh ] . . A .
. khach hang | dugc chuyén sang khong. Neéu
chuyén A : . A
b khong phu hop thi chuyén sang
o1 .
CDTNO06. Néu phu hop thi
chuyén sang CDTNS.
Pau ra: Xac dinh duoc d6i tuong
nhan chuyén doi théoa man yéu
cau
Cap nhat Pau vao: Thong tin vé khach
khach B0 phan hang tiém ning dugc chip nhan
..y | Chuong - X
CDTNOS | hang tiém inh quan ly chuyén vao
nang khach hang | Thwe hién: BO phan quan ly
thanh déi khach hang s€ cap nhat cac thong
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Ma suw Tén sw Kiéu Nhom
o A thue nguoi thwe Mo ta chi tiet
kién kién ‘A oA
j j hién hién
tuong tin cia khach hang tiém nang can
nhan chuyén dbi thanh théng tin cua
chuyén dbi trong moi, ddng thoi bd sung
doi thém nhitng thong tin con thiéu.
Piu ra: Thong tin vé d6i tuong
vira nhan chuyén d6i KH tiém
nang dugc xac dinh day du
Thue hién: B0 phan quan ly
‘. o khach hang tién hanh tao mot doi
Tao doi B6 phan o . B ]
Chuong o tuong mdi phu hop voi khach
CDTNO6 | tugng . quan ly . U N R
N trinh ) . hang tiém nang can chuyén sang.
mai khach hang o A . ..
Sau d6 cap nhat chuyén doi
khach hang tiém ning
o Thue hién: B phan quan 1y sé€
. B6 phan N . ., ,
Loai bo Chuong o ticn hanh loc va loai bd khach
CDTNY Am na tinh quan ly hine m n3 va d huvd
i€ém nang | trin ang tiém nang vira dugc chuyén
8 khch hang a"g 8 e
o1

2.1.2.3. M6 hinh hoat dong quan ly té chiic

MO ta chi tiét

~ n . R Nhém
Ma su Tén sw | Kiéu thuc ‘. Aoz ps sk
n cn oA nguoi Mo ta chi tiet
kién kién hién cn
’ ’ ) thuc hién
Pau vao: Yéu cau quan 1y to
chuc
s B0 phan Thue hi¢n: Nhan yéu cau quan
Yeu cau 5 ’ ’ A ) A r A
o o quan ly ly t6 chirc bao gdm cac thong
TCO1 quan ly t6 | Tha cong ] , T , )
" khéach tin nhu tén t6 chirc, dia chi,
cnuc . . A . A N ns
hang viéc can lam, lién hé, co hoi,
hop dong, tinh hudng, viéc da
lam, nhiém vy, tinh trang cua
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Nhém

Misu’ Teg v Kle'hth"rc nguoi M0 ta chi tiét
kién kién hién cn
j j j thuc hién
ting nhiém vy, mac do uu
tién..
Pau ra: Ludng thong tin vé to
chue can quan 1y
Thuc hi€n: B§ phan quan ly
khach hang s& thyc hién kiém
B6 phan tra xem c6 ton tai mot to chirc
Kiém tra o quan ly nhu yéu ciu ¢ budc TCOI
TCO02 . Thu cong , o o
to chuc khach trong h¢ thong chua. Néu da co
hang trong danh sach thi chuyén
sang budc TC04. Néu chua c6
thi chuyén sang budc TC 03
Thuc hi€n: BO phan quan ly
o khach hang sé& tién hanh thém
B¢ phan N S
) . o méi to chirc vao hé thong gom
Thém méi | Chuong quan ly ] ) L, _
TCO03 . . , cac thong tin tén t6 chuc, dia
to churc trinh khach o L A
. chi, dién thoai, s0 lugng nhan
hang [N A 5 ~ \ A
vién, quyén s¢ hitu, nganh nghé
hoat dong, nguén géc. .
Thue hién: BO phian quan ly
khach hang s€ dua ra nhi€ém vu
o hoat dong v&i t6 chirc bao gom
B0 phén NP P
o tiéu dé nhiém vy, ngay bat dau,
Tao Chuong quén ly o o
TCO4 . N ] ngay két thuc, trang thai cua
nhiém vu | trinh khach . T
han nhiém vy, nguoi lién hé, co6 lién
J quan dén tai khoan nao, mirc
dd uu tién, nguoi truc tiép thuc
hién nhi¢m vy v6i t6 chic
o B4 phéan Thue hién: BO phin quan ly
Lap lich . - o A & TAn WA wki 1A
TCO5 . Tha cong | quan 1y khach hang s€ lién hé vdi to
Cuoc gap . Y S A AL
khach churc dé sap xép mot cude gap
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Nhém

l\;ljé:r Tli‘z;:%lsll.r Kii‘;étlllmc ngu’(‘).’iA M0 ta chi tiét
j j j thuc hién 7
hang trao doi nhitng san pham cua
doanh nghiép, nhirng lgi ich ma
td chirc s& nhan dugc khi lam
viéc voi doanh nghi€p. Noi
dung lap lich cudc gap bao
gdém chu dé cude gap, vi tri clia
ngudi lién hé, thoi gian bat dau,
phan cong cho ai, thoi gian
hiéu luc
Thuc hi€n: B§ phan quan ly
khach hang s& tién hanh luu vét
Luu vét B6 phan hoat dong voi t6 chtrc bao gém
TC06 hoat fi(f)ng Chuong quan ly cac thong tin nhu s6 1an da gap
véi to trinh khach nhau, thoi gian, ndi dung cong
churc hang viéc da dat dugc, thoi gian gap
nhau gan nhét, ngudi tham gia
thuc hién véi t6 chic. ..
Thue hién: B phian quan ly
khach hang tién hanh thuc hién
tao lién hé bao gém céac thong
Bo phan | tin nhu ho tén, tén to chirc, tidu
TCO6 Tao lién | Chuong quan ly dé can lién hé, dién thoai, di
hé trinh khach dong, phong ban, chu so hitu,
hang ngudn gdc ciia khach hang nhu
la khach hang cii, khach hang
biét dugc tir hoi cho, tir quang
cao, tir nhan vién, ....
B4 phéan Thue hién: BO phin quan ly
TCO7 Tao co Chuong quan ly khach hang tié:n hanh thém co
hoi trinh khach hoi méi bao gom cac thong tin
hang nhu tén co hoi, tén td chuc,
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Nhém

Misu’ Teg v Kle'hth"rc nguoi M0 ta chi tiét
kién kién hién o
j j j thuc hién
kiéu kinh doanh nhu kinh
doanh moi1, kinh doanh cq,
ngudn gbc khach hang, muc
tiéu ban hang, ngay két thuc,
ngudi dugc giao thyc hién co
hoi...
Thuc hi€n: BO phan quan ly
tién hanh kiém tra cac hop
dong con dang trién khai véi to
o o chic hodc xac dinh céc hop
Xac dinh B6 phan N . o
N o dong ma6i mai duge ky két. Bo
hop dong | Chuong quan ly A i s A )
TCO08 L . ) phdn quan tri can thém céc
voi to trinh khach NN N B
) . thong tin vé hop dong méi nhu
chuc hang

tén hop dong, ngay bat dau,
ngay dy kién hoan thanh, mirc
dd uu tién, nguoi truc tiép quan

Iy hop dong. ..
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2.1.2.4. M6 hinh hoat dong quan ly Co hoi

@ Birdiu

<Tiép nhidn yéu ciu

quanlyco hai

)

FiEm tra cof
hei

& Chura c& Taomdico ™ |
(% s

ch

HAc dinh nhigm vy hoat ™y

déng cia co hal

¥

Lap lichcuge gép

khach bing

déng cia co hal

< Ghi lich sir hoat

)

Tao lign hé
i vt chite :

(EI'

ra ra chign dich

bén san pham

<Triénk_ha
déng ci

icac hap
acdhdi

Chuyen nhat ky co >

béicho ba

nlEnh dac

@ et thiic

Téncd héi

Tén to chitc
Figu kinh doanh
Ngudn gzdc
Stmeiah

HAc sudtthing loi
Phin céng cho

CAc budc cia co hai

Pham vi banhiéng

cla cahai

Hinh 7: Biéu d6 hoat dong quan Iy Co héi [5]
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Mo ta quy trinh

Tén sw
kién

Kiéu thue
hi¢n

Nhom
nguoi thue
hi€én

Mo ta chi tiét

CHO1

Tiép nhan
yéu cau
quan 1y co
hoi

Thu cong

B6 phan
quan ly
khach hang

Pau vao: Yéu cau quan ly co
hoi

Thre hién: Nhan yéu cau quan
1y co hoi bao gém céc thong tin
nhu thong tin chung vé co hoi,
tén to chire, kiéu co hoi, nguff)n
géc co hoi, chién dich thuc
hién, muc tiéu ban hang qua co
hoi, ngay bat dau co hoi, ngay
két thuc, viéc can lam dé thuc
hién co héi, lién hé¢, ddi tac, doi
tha, san phém, hoa héng, nhat
ky, viéc da lam

Piu ra: Ludng thong tin vé co

hoi can quéan 1y

CHO02

Kiém tra

co hoi

Thu cong

B6 phan
quan ly co
hoi

Thuc hién: Bo phan quan ly
khach hang s& thuc hi¢n kiém
tra xem c6 ton tai mot co hoi
nhu yéu cau ¢ budc CHOI
trong hé thong chua. Néu da co
trong danh sach thi thi chuyén
sang budc CHO4. Néu chua c6
thi chuyén sang buéc TC 03

CHO3

Tao co

hoi méi

Chuong
trinh

B6 phan
quan 1y co
hoi

Thuc hién: Bo phan quan ly
co hoi s& tién hanh thém méi
co hoi vao hé thdng gdém cac
thong tin tén co hoi, tén to
chire, ngudn gbe khach hang sé
tham gia vao co hoi, thude

chién dich nao, muc ti€u ban
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Tén su
kién

Kiéu thue
hi¢n

Nhom
nguoi thue
hi€én

Mo ta chi tiét

hang qua co hoi, nguoi duoc
phan quéan 1y truc tiép co hoi,

xac suat chién thang qua co hoi

CHO4

Xac dinh
nhiém vu
hoat dong

cho co hoi

Chuong
trinh

B6 phan
quan ly

Thuc hién: BO phan quan 1y sé
xac dinh nhiém vu hoat dong
cho co hoi nhu tiéu dé cong
viéc tién hanh, ngay bat dau,
ngay két thuc, giao cho, trang
thai cia nhiém vy, ¢ lién quan
dén t6 chirc hay chién dich
nao, muc do uu tién ctia nhiém

vu...

CHO5

Lap lich
cuc gap
vo1 khach

hang

Chuong
trinh

B6 phan
quan ly

Thuc hién: BO phan quan 1y sé
lién hé vé6i khach hang dé sap
xép mot cudc gip trao doi
nhimg san pham cua doanh
nghi€p, nhiing lgi ich ma
khach hang sé& nhan dugc khi
lam viéc v6i doanh nghi€p. Noi
dung 1ap lich cudc gap bao
gém chu dé cudc gap, vi tri cua
nguoi lién hé, thoi gian bét
dau, phan coéng cho ai, thoi

gian hiéu luc.

CHO6

Ghi lich
su hoat
dong cua

co hoi

Chuong
trinh

B6 phan
quan ly
khach hang

Thuc hién: Bo phan quan ly
khach hang s& tién hanh luu vét
hoat dong cua doanh nghiép
v6i khach hang bao gdém cac
thong tin nhu sd lan da gip
nhau, thoi gian, ndi dung cong

viéc da dat duoc trong co hoi,
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Tén su

Kiéu thue

Nhém

Kién Kién hién ngll’O.’lAthl.l’C Mo ta chi tiet
’ ’ ’ hién
thoi gian gdp nhau gan nhat,
ngudi tham gia thyuce hién véi to
chuec...
Thwe hién: B§ phan quan ly
khach hang tién hanh thwc hién
tao lién hé bao gdém cac thong
. o tin nhu ho tén, tén to chirc, ticu
Tao lién B6 phén A 3 tA 1A ain o
N Chuong o dé can lién hé, dién thoai, di
CHO7 hé vé1 to . quan ly A . L
) trinh ] . dong, phong ban, chu sé hitu,
chure khach hang L ) .
nguon goc cua khach hang nhu
la khach hang cfi, khach hang
biét duoc tir hoi cho, tir quang
cao, tor nhan vién, ....
Thuc hién: B6 phan marketing
Duara A g & .
A A dua ra chién dich ti€p thi nhu
chién dich | Chuong B6 phan . . ] . ]
CHO8 o . i gl thu dén khach hang, goi
ban san trinh marketing o . )
n dién, va cac chuong trinh ban
am . ox
P hang hap dan cho khéach hang
Thuyc hién Thuc hién: Bo phan k¥ thuat
cach Bo phanky | s& ting budc tién hanh cac h
CHO9 | o P | Thucong | - Dremiey | 5¢Tne buee” op
dong cua thuat dong da ky keét dugc trong céc
co hoi co hoi véi khach hang
. Thuc hién: B6 phan quan 1y sé&
Chuyén . o N
T chuyén nhat ky co hoi cho ban
nhat ky co A 1A . P . A 1:k
. Chuong B phéan giam doc dé ban gidm doc biét
CH10 ho1 cho . 2 ) )
N trinh quan ly dugc tinh hinh trién khai co hoi
ban lanh N ) o
d va dé ra cac phuong hudng tiep
ao

theo
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2.1.2.5. M6 hinh hoat ddng quan ly chién dich

MO ta chi tiét

~ A Kiéu Nhém
Masw | Ténsw \ e A a3 ek
Kién Kién thue nguwoi Mo ta chi tiét
j * hién thuc hién
Thuc hién: Ti€p nhan yéu cau quan
2 Bo phan | 1y chién dich bao gdm cac thong tin
Yéu cau . o A g 2 A
o .. marketing | nhu tén chién dich, tong co hoi, co
CDO1 |thuchi¢n |Thucoéng | .. e L . . an . x
chién dich va kinh héi thang, ngay bat dau, ngay ket
i doanh thac, danh sach d6i tuong
marketing...
Thuc hién: B phan kinh doanh s¢€
Lan ké Bo phan | 1ap ké hoach dé thuc hién chién dich
CDO02 P Thu cong | Kinh nhu ngay bit dau chién dich, ngay
hoach £y o £
doanh két thuc, muc tiéu dat duoc, so lugng
t6 chirc s& tham gia...
Xac dinh B phan T‘hl.rc l}l(;n‘: B6 phan }<1nh ,doa?h tlren
, Chuong . hanh xac dinh danh sach cac t6 chuec,
CDO03 | danh sach R Kinh b LA A A .
tido thi trinh doanh khéch hang can ti€p thi, phan loai cac
P danh séch tiép thi khac nhau
Duara Thi o Bo phan | Thwe hién: Bo phan marketing dé
CD04 phuong g marketing | xuét ra cac phuong phap tiép thi va
phap tiép tién hanh thuc hién cac chuong trinh
thi tiép thi d6
Thuc hién: BO phidn marketing s¢€
tién hanh theo doi nhimg to chirc,
khach hang duogc tiép thi dé danh gia
Theo doi N 1 hiéu qua ban hang qua timg chién
. h B ph A e A :
CDO05 | doi tugng C‘ wong °p 2.1_n dich tiép thi. Néu viéc theo doi dugc
A trinh marketing | . . . A X
tiép thi thong bdo ngung lai thi chuyén qua
budc CDO03. Néu tiép tuc theo ddi
khach hang thi chuyén sang budc
CDO06
, ., , Thue hién: B phan kinh doanh s
banh gia Ban quan Lo, , % L, .
A1 s . ., . |gui bao cdo két qua ban hang theo
co hgi ban | Chuong | tri va bd . .. N s
CDO06 X - A1 tung giai doan. Tur d6 ban quan tri va
hang qua | trinh phankinh |~ °° " " Y el oz
A bo phan kinh doanh s€ danh gia két
chién dich doanh

qua ban hang qua chién dich
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2.1.3. M6 hinh hoat déng quan ly hep dong

Eir ddu

Tigpnhan y&u cAu
lam hop déng

Xem et
hop 43

Kié€m tra diéu kisn
hop déng véitd chite

sng théa Chinh laihop
ddng véid chife

Tha min

Triénkhai céc cong 5
igc cla hopdd
vigc clia hopddng r—

hop déng
Viet hda don
hop d8

Ehang chipnhan

Chuyén héa don
v& cho ke todn

@.KF-;T thiic

Hinh 8: Biéu do hoat déng qudn Iy hop dong [5]
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MO ta chi tiét

Ma su Tén su Kiéu Nhé‘rr? Az 1 gk
Kien Kien tlf}:rc ngu’o.’lA Mo ta chi tiet
j j hién thuc hién ] ] ]
Pau vao: Nhan yéu cau hop dong
2 ) R cua khach hang
HDO1 }Tléipcgﬁan Thu cong :iféi}ﬁ/n Thye hién: B¢ phan qu an ly khach
hop dong khich hang hang ghi chép va ti€p nhan ’ cac
' thong tin do khach hang cung cap.
Piu ra: Thong tin vé hop dong
Xem xét Pau vao: Thong tin vé hop dong ‘
o B6 phan Thuc hién: xem xét va lap cac diéu
HDO02 V? leﬁ) yeu C\h fmg quan ly khoan ctia hop dong
;?;Illgop trin khach hang | Pau ra: Céac diéu khoan hop dong
duoc dua ra
Pau vao: Cic diéu khoan vé hop
dong
E;}igg v Thwe hién: Ng}rc‘)ri quén, ly V’é
khéC.h khéach hémg s€ kiém tra, th?)ng nhat
hang kiém B phan lai. cé.c diél} khoan hop c'i‘f)ng theo
HPO3 | tra, va Thi cong | quanty | 4 dinb-Neu dam bao dicu khodn
théng nhét khich hang | 9P dong thi chuyén sang bucc
céc didu HDO0S5, néu kh?)ng dam ‘E)éo diéu
N khoan hop dong chuyén budce
kién hop HD04
dong Pau ra: Cac diéu khoan hop dong
duoc xem xét lai
Pau vao: Cac diéu khoan hop dong
Thuwe hién: B phén quan ly khach
Yéu ciu hépg dua cho khach héng xem CE,'lC
461 thc Bd phan dieu khoan ?ﬁa hop déng. Néu
HDO04 chinh lai Thu cong | quan ly khach hang déng y thi chuyén sang
N khach hang | buéc HP05. Néu khach hang va
hop dong

doanh nghi¢p khong thuong thao
dugc cac didu khoan trong hop
d6ng thi két thac

33




Pau ra: Hop dong duoc nhat tri

Pau vio: Hop dong can thyc hién
Thwe hién: Phong chuyén mon
thue hién hop dong, néu trong qua

Trién khai B6 phan trinh thuc hién c6 yéu cau thay déi,
HDO05 | thuc hién | Thucong | thuc hién | phat sinh thi thdng bao cho khach
hop ddng hop ddng | hang, néu khong thi chuyén sang
budc HD06
Piu ra: Danh sich cic cong viéc
ctia hop dong da hoan thanh
Thuc hién: Bo phan ké toan va bod
Nghiém o phan quan 1y khach hang phdi hop
. B9 phan o N A 1a
thu va Chuong oo nghiém thu va xuat héa don thuc
HDO06 , s quan ly . \
thanh toan | trinh Khéch han hién hop dong
hop dong 9 Piau ra: Hoa don hop dong duoc
Xudt
Chuyé ,
Jen | Thye nign: Chi tiét hoa héa don
hoa don B6 phan TR . )
N L o hop dong va chuyén hoa don cho
HDO7 | hop dong | Thu cong | quan 1y bd phan ké toan dé ét toan h
1 . . u
cho ké khach hang | - auy b
] dong
toan
Pau vao: Danh sich cac cong viée
ctia hop dong da duoc hoan thién
o Thuce hién: Phong chuyén moén
A 1 B0 phén A A
HDOS Keét thuc Chuong an 16 thong bao hoan thién hgp dong, ban
) . u , .
hop dong | trinh Ehéch};ang giao san pham cho khach hang, sau

doé b phén quan ly khach hang s&
luu thong tin vé khach.

2.2. M6 hinh chitc ning phin hé quén tri quan h¢ khach hang va hop dong

2.2.1. Xac dinh muc tiéu

Muc tiéu ctia phan hé quan tri quan hé khach hang va hop dong tip trung vao

quan 1y hop ddng ctia khach hang va nhitng hanh vi hop tac ctia khach hang.
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2.2.2. Xac dinh céc chire ning

Xem x€t quy trinh quan tri quan hé khach hang, ta xac dinh dugc 5 tac nhan
chinh gdm: Phong marketing, Bo phan quan 1y khach hang, Ban lanh dao, T6 chirc
va B phan ky thuat.
Xuét phat tir cac tac nhan hé thong ta xac dinh dugc cac chirc ning sau:

+ Quan ly ma khéch tiém ning

+ Quan ly khach hang tiém nang

+ Quan ly phan loai khach tiém ning

+ Quan ly viéc da lam

+ Quan ly viéc can lam

+ Quan ly website

+ Quan ly phé duyét

+ Quan ly chu s¢ hitu

+ Quan ly ché do theo ddi khach hang

+ Quan ly lién hé

+ Quan ly phan loai lién hé

+ Quan ly to chirc

+ Quan lyphan loai té chirc

+ Quan 1y co hdi

+ Quan ly phan loai co hoi

+ Quan ly chuyén doi tiém ning

+ Quan ly tinh hudng

+ Quan ly lich hen

+ Quan ly nhiém vu

+ Quan Iy linh vuc t6 chtc hoat dong

+ Quan Iy ngudn géc co hoi

+ Quan ly chién dich

+ Quan ly nhat ky co hoi
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2.2.3. M6 hinh chirc ning mirc gop

2.2.3.1. M6 hinh ca sir dung mitc gép quy trinh them méi tiém niing

At miA higo khich
hing

O

ap nhat chitc danh

/Cép nhit céng ty

CAp nhar vigc 48 Bm

Themméi khich hiang tiém ning
(fram Use Cases)

o]

Phe duyet /

Cipnhit phin céng nhigm

vu

-

Capnhit che’ 46 theo d31
kehdch hing

I ——

Hinh 9: M6 hinh ca sir dung mitc gdp quy trinh thém méi tiém nang
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2.2.3.2. M6 hinh

ca sir dung mirc gdp quy trinh quan Iy to chirc

Cap nhat 1o chire
fram Tke-Caze Modeal)

Cép nhit hop déng véi 13
chitc

[From Tae Cazne View)

== D
Cap nhit fnh vuc

RRR‘&O Cap nhit ch s hitu t3 chit

4p nhit viéc cin Jim OH

i bhich bang idmoang) Be ra cohdi

pusis ()

[From chpyen dol tiem mog) . . )
B)é ra chign dich

Cap nhat Fnh vixc t3 chite O

boat dng Dinh g & chiic

Hinh

10: M6 hinh ca sir dung mirc gp quy trinh qudn Iy 16 chirc
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2.2.3.3. M6 hinh ca sir dung mirc gop quy trinh quén ly co héi

Quy trinh quia ¥ co hoi

[from Use Casas) O

(Cip nbét ghl doan co hal

Capnhit 6 chilc

[foom Quy 16inh guan Ly 1 chic)
Capnhat déi thc
3t phin loai co héd

X

Bophinqua
Iy bén hiing

[from Tae Case View)

/N

[from chuyen del tiem nang) O
\O Capnbit dsi thi

Capnhit hop dong

[from Cuy 100k guan 1 hopddog)

(Cap bhat nhigm vuy cla o

b

Cép bt fifn b Téng ket co ho

from chuyen doiviem nang)

O O

X

Ban g#im dac

[from Tae Case View)

Hinh 11: M6 hinh ca sir dung mirc gop quy trinh quan ly co hoi
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2.2.3.4. M hinh ca sir dung mirc gop quy trinh quan 1y chién dich

|
Cap nhat thue hien chien dich

[from Use-Case Modal)

Cap nhit tdng 85 co'héi

A}ﬁt tinh tang chién Q _ﬂ %

dich Cap nhat hitu qua

% Ban gidm déc

B phan qu
I kkhich hi

[from Tae Cane View)

[foom Use Cm e View)

7\

tom Thi mmadi khach hing 1idm ndng)

(CAp nhat vige ¢4 im

[feom Thim méi khec b bhog id m odog)

Cap nhit vigc cin Am

[foom Thim mdi kherh bhng 1idm oAag)

Cap nhit tng s5 hién he

Hinh 12: Mé6 hinh ca sir dung mirc g6p quy trinh quan Iy chién dich
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2.2.3.5. M hinh ca sir dung mirc gdp quy trinh quan Iy hop dong

Bj phingu
Iy kehich b

[from Tae Cane View)

Quy trinh qun Ly hop doag
(from Use Cases)

O Cap nhat yéu cau khich

Cap nhit chign dich hing

[from Quj-dfinh quin Ly co bai)

it vige dang lim Cap nhét thy chicla hop
I déng

Cp nhit vigc 34 im

[fom Thim mAi khech hiog 1i# m ndng)

Cap nhit lién he Cap nhit tén d W
[fromchuye odoinie m mag)

oy O

Eo phink§
thudt

thom Begr dpag dia)

X

B phin ke
todn
Fom Tue-Cz e Madel)

Hinh 13: M6 hinh ca sit dung mirc gdp quy trinh quan Iy hop dong
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2.3. M ta chi tiét cac chirc ning quan ly khach hang va hop dong
2.3.1. Chirc ning quan ly khach hang
2.3.1.1. Chitc ning thém khach hang tiém niing

- Tién diéu kién: bo phan quan 1y khach hang dang nhip vao hé thng
- Hau diéu kién: Sau khi thao tac thanh céng, cc thong tin vé khach hang tiém ning
méi dugce thém vao co sé dir licu

- Luong sy kién chinh:

Hanh déng ciia tic nhin | Phan &ng cia hé thong | Dix liéu lién quan

1. Chon chic nang thém | 2. Hién thi form nhap
moi khach hang tiém thong tin vé khach hang

nang tiém nang

Béng Tiemnang

Bang Nguongoc Tiemnang
3. Nhip céac thong tin ciia | 4. Thém mai thong tin Béng Linhvuc

khach hang tiém nang va | khach hang tiém ning Béang Phongban

ghi lai vao co so dir licu Béang Nhanvien

Béng Phanloai_Tiemnang

Béang Danhgia_Tiemnang

-Luéng su kién phu:

+ Tai budc 4: kiém tra thong tin nhap vao, néu thiéu hodc khoéng chinh xac ddi vai
nhirng trudng bit budc thi yéu cau nhap lai.

+ Su kién dac biét:

- Bang Nguongoc Tiemnang duoc chon tir danh sach cac khach hang tiém ning da
co

- Bang Linhvuc dugc chon tir danh sach cac linh vuc da cé.

- Bang Phongban dugc chon tir danh sach cac phong ban da co.

- Bang Phanloai_Tiemnang duoc chon tir danh sach cac phan loai tiém ning da coé.
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2.3.1.2. Chitc ning chuyén ddi khach hang tiém ning

-Tién diéu kién: bd phan quan ly khach hang ding nhap vao hé thong.

-Hau diéu kién: khach hang tiém nang duoc chuyén thanh t6 chirc mé&i hodc lién hé

moi va bi loai khoi co s¢ dit liu cua danh sach khach hang tiém nang.

-Luong su ki¢én chinh:

Hanh dong cta tac

nhan

Phin tng ciia hé théng

Dir liéu lién quan

1. Chon chtrc nang
chuyén d6i khach hang

tiém nang

2. Hién thi form chuyén
d6i khach hang tiém

nang

Bang Khach hang tiém ning

3. Chon hinh thirc muén

chuyén doi

4. Chuyén khach hang
tiém ning thanh ddi
tuong moi va loai khach
hang tiém ning khoi co

s¢ dir liéu

Bang Tiemnang

Béng Nguongoc Tiemnang
Béng Cohoi_Tiemnang
Béang Chiendich_Tiemnang
Béng Tochuc

Béang LoaihoatdongTiemnang
Béang LienheTiemnang

Béang Nhiemvu

2.3.1.3. Chirc ning x6a khach hang tiém ning

-Tién diéu kién: bo phan quan 1y khach hang dang nhap vao hé théng, danh sach

khach hang tiém ning di co6 trong co s¢ dit liéu.

-Hau diéu kién: sau khi thao tac thanh cong, thdng tin vé khach hang tiém ning bi

x6a khoi co s¢ dir liéu.

-Luong su ki¢n chinh:

Hanh dong cia tac nhan

Phan vng ciia hé thong

Dir liéu lién quan

1. Chon chuiric nang xo6a

khach hang tiém ning

2. Hién thi danh sach tat

ca cac khach hang tiém

nang

Bang Tiemnang
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3. Chon khach hang tiém | 4. Khach hang tiém ning '
. ' _ ) Bang Tiemnang
nang va yéu cau xoa b1 x6a khoi co s¢ dir li€u

-Lué)ng su kién phu:

Tai budc 4: xac nhan lai yéu cau x6a khach hang tiém niang, néu nguoi ding chic
chan mudn x6a thi tién hanh x6a khach hang tiém ning ra khoi co sé di liéu.
2.3.1.4. Chitc ning tim kiém khach hang tiém ning

-Tién diéu kién: bd phan quan 1y khach hang dang nhap vao hé thong

-Hau diéu kién: sau khi thao tac thanh cong, hién thi ddy du cac thong tin vé khach
hang tiém ning can tim.

-Luéng su kién chinh:

Hanh ddng cia tic nhan | Phan @ng cia hé thong Dir li€u lién quan

1. Chon chtic nang tim 2. Hién thi form tim kiém

kiém khach hang tiém nang | khach hang tiém ning

3. Nhap cac diéu kién tim 4. Hién thi form thong tin | Bang Tiemnang

kiém cua khach hang tiém | cac khach hang tiém

nang nang tim dugc

-Luéng su kién phu:

Tai budc 4: néu khong tim thay khach hang tiém ning thoa man diéu kién thi yéu
cau nhap lai diéu kién tim kiém hoic dimng.

Sau khi tim kiém duoc cong viéc c6 thé tién hanh x6a hodc sira théng tin cic cong

viéc cua hop dong.

2.3.2. Chirc ning quan ly hgp dong
Quan ly Hop dong (Contract Management): Chirc ning nay gitp quéan 1y tat
ca cac hop dong cua doanh nghiép véi khach hang. Doanh nghiép ¢ thé quan ly
dugc lich sir hinh thanh va qué trinh phat trién ciia hop dong, luu duge cac théng tin
day du vé hop dong.
-Téc nhan: Bo phan k¥ thuat
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-Muc dich: Cap nhat, thuc hién cac cong viéc ctua hop déng/du 4n va tién hanh cac
hoat dong nghiép vu lién quan dén hop dong/dy an.

Mo ta: Sau khi dang nhap hé thdng, bo phan k¥ thuat c6 thé thém mdi, xoa, sira va
cap nhat cac cong viéc cua du an. Déng thoi tién hanh thye hién cac cong vi¢ce cua

du an theo yéu cau.
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2.3.2.1. Chic ning thém méi hop déng

Quy trinh quan ly hop déng

. HDO1
Tiép nhan yéu
cau Hop dong
A
HD.02
Xem xét va ghi
nhan Hop déng
HD.O
Kiém tra diéu
kién Hop
aong
man Khoéng
= .
o Co l
<
e
g oy o0 &
- éu cau doi tac thic
x chinh lai hop dong
> A
=
@
S|
o HDO>
(o)) Trién khai A A A
'g thuc hién Cé& bong y Khéng
= Y
o op don
HDO06
Yéu céu xuét hoa
don Hop dong
e HDO08
Khén
M9 pl Kétthac Hop
dong
A
Co
HDO7
Lap hoa don Hop
dong chuyén ké
toan
=
“©
o
£
“«@
N2

Hinh 14: chitc ning thém mdéi hop dong

Mo ta chi tiét:

Nhom ngwoi
thue hién

Ma su

A Tén su kién Kiéu
kién T

Mo ta chi tiét

3

Tiép nhan yéu | Thu
cau hop dong | cong

B9 phan
HDO1

quan ly cua khéach hang

Dau vao: Nhan yéu cau hop dong
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khach hang

Thuc hién: Bo phan quan 1y khach
hang ghi chép va tiép nhan cac
thong tin do khach hang cung cap.
Dau ra: Thong tin vé hop dong

Xem x¢ét va 1ap B6 phan .
~ A Chuon - Xem xét va 1ap céac diéu khodn cta
HDO02 | yéu cau hop triph | quan ly hon ddn
ddng J khch hang | P “O18
Nguoi quan ly s€ kiém tra cac di;éu
» " 7 B6 phan khoan th.QGng theo qui dinh.Néu
Kiém tra di€u | Thu 1 dam bao diéu khoan hop dong thi
H D03 .« A A N qual’l ly I , X
kién hop dong | cong Khach h chuyén sang budec HDOS, néu
AN NANG | khong dam bao didu khoan hop
dong chuyén budéc HD04
B6 phén quan 1y khach hang dwa
cho khach hang xem cac dicu
Yéu ciu ddi Thi Bo phan kl‘loén Sﬁa hop ‘df)ng. }\Iéu khéch’
HDO4 | téc chinh lai ! quan Iy hang don{g> v th} chuyen sang budc
ho d3 cong khach h: HDOS. Néu khach hang va doanh
Op dong ach hang nghi¢p khong thuong thao duoc
cac diéu khoan trong hop dong thi
két thuc
o Phong chuyén mén thue hién hop
Trién khai thuc | Thi | Lo Pan (RUC | dong, néu trong qué rinh thye
HDO05 hicn hop ddne | con hién hop hién c6 yéu cau thay doi, phat sinh
opaong 1 CON9 1 4ang thi thong béo cho Khéch hang, néu
khong thi chuyén sang budc HDO06
L1, , B6 phan . .
Xuat héa don | Thu P Xuat héa don thuc hién hgp dong
HDO6 | o dén con quan 1y
op cong 9| khach hang
Lamhéadon | | BOphin Chi tict hoa héa don hop dong va
HDO7 | Hop dong trinh quan ly chuyer} hoa gi(rn cho bd p\han ke
chuyén ké toan g khach hang | toan dé quyét toan hop dong
o B6 phan Phong  chuyén mon thong bao
Két thic Hop | Chuon - hoan thién hop dong, ban giao san
HDO8 | 43n trinh | 9040 Y ham cho khach hang két thic h
g g khach hang | P g op

dong.

2.3.2.2. Chitc ning sira hop dong

1. Chtrc nang thém mai cong vige

-Tién diéu kién: Truong phong k¥ thuat dang nhap vao hé thong.
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-Hau diéu kién: Sau khi thao tadc thanh cong, mot cong viéc moi ung véi du an dugc
thém vao co s¢ dir liéu.

-Ludng sy kién chinh:

Hanh ddng ciia tic nhin | Phan @ng cia hé théng | Dix liéu lién quan

1. Chon chtc ndng thém | 2. Hién thi form nhap
mai cong viec thong tin vé cong viéc

Bang Duan

Béang Congviec_Duan

. 4. Thém méi thong tin vé | Bang Toch

3. Nhép cac thong tincia | 61,11 1’1’10"1 on% 1n~ve ?ng ¢ 1.1c

N o ., . ... |congviéc vao coso dir Bang Cohoi

cong viéc, du an va ghi lai | .., , ) )
ligu Bang Congviec Tinhtrang

Bang Congviec_Uutien

Béang Hoatdong Duan

Luéng su kién phu:
- Tai budc 4: kiém tra cac thong tin vé cong viéc dugc nhap vao, néu thiéu hodc
khong chinh xac ddi véi nhirng trudng bit budc thi yéu cau nhap lai.
-Su kién dac biét:

+ Du an duogc chon tir danh sach cac du an da co

+ T6 chirc duge chon tir danh sach cac t6 chire di co

+ Co ho1 duogc chon tir danh sach cac co hdi da cod

+ Congviec_Duan dugc chon tir danh sach cac Congviec Duan c¢6 sin
2. Chtric ndng stra cong viéc
-Tién diéu kién: B phan quan 1y khach hang ding nhap vao hé théng, danh sach
cong vi¢c da co trong co sé dir licu.
-Hau diéu kién: sau khi thao tac thanh cong, thong tin vé cong vige néu ¢o thay doi
s€ dugc cap nhat vao co so¢ dir licu.

-Ludng sy kién chinh:

Hanh dong ciia tic nhan | Phan tng cia hé thong Dir liéu lién quan

1. Chon chtic nang sura 2. Hién thi danh sach tat \
Bang Duan

cong viéc ca cac hgp dong/Duy an
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Bang Duan
4. Hién thj form thong tin | Bang Congviec_Duan

s Loz , Bang Tochuc
3. Chon cong viéc can sua | chi tiét cong viéc dugc Bang Cohoi
chon Bang Congviec_Tinhtrang

Bang Congviec_Uutien
Bang Hoatdong Duan

Bang Duan

Bang Congviec_Duan

5. Stra thong tin vé hop Céap nhat thong tin vao co | Bang Tochuc

Béang Cohoi

Béng Congviec_Tinhtrang
Bang Congviec_Uutien
Béang Hoatdong Duan

dong va ghi lai so dir lidu

- Luéng su kién phu: kiém tra céc thong tin cua cong viéc mdi sua, néu thiéu hodc
khong chinh xéc thi yéu cau nhap lai

3. Chtrc nang x06a cong viéc

- Tién diéu kién: Truong phong ky thuat dang nhap vao hé thong, danh sach cong
viéc da co trong co so dir liéu

- Hau diéu kién: sau khi thao tac thanh cong, thong tin vé cong viéc bi xda khoi co
s& dir liéu.

- Ludng su kién chinh:

Hanh dong ciia tac nhan Phan tng ciia hé thong Dir liéu lién quan

2. Hién thi danh sach tat ca
cac cong viéc cua cua hop
dong/Du an

1. Chon chtrc ndng xda cong
viéc

3. Chon cong viéc trong du | 4. Cong viéc bi xba khoi co

(N A AL 1 1A Béang Duan_Congviec
an va yéu cau xoa so dir lidu & —-ons
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- Ludng su kién phy:

Tai budc 4: xac nhan lai yéu cau x6a cdng viéc, néu ngudi ding chac chan muébn

x06a thi tién hanh x6a céng viéc ra khoi co so dit liéu

2.3.2.4. Chirc ning tim kiém hop dong

- Tién diéu kién: Bo phan k¥ thuat dang nhap vao h¢ théng

- Hau diéu kién: sau khi thao tac thanh cong, hién thi diy du cac thong tin vé cong

viéc can tim cta hop dong

- Luong sy kién chinh:

Hanh dgng cuia tac nhan

Phan ng ciia hé thong

Dir liéu lién quan

I. Chon chuc nang tim
kiém cong viéc cua hop

dong

2. Hién thj form tim kiém

3. Nhap cac diéu kién tim
kiém cong viéc cua hop

dong

4. Hién thi form thong tin
cac cong viéc cua hop

ddng tim duoc

Bang Duan

Bang Duan_CongvieC

-Luéng su kién phu:

Tai budc 4: néu khong tim thiy cong viéc thoa min diéu kién thi yéu cau nhép lai

diéu kién tim ki€ém hoac dung

Sau khi tim ki€ém dugc cong viéc co thé tién hanh x6a hodc stra cong viéc

2.3.2.5. Chirc nang quan ly nhiém vu

-Tién diéu kién: Trudng bd phan k¥ thuat dang nhap vao hé thng

-Hau diéu kién: Sau khi thao tac thanh cong, viéc phan cong hoac quan ly tién do

thuc hién nhiém vu ddi véi tung thanh vién tham gia dy an dugc hoan thanh va gtri

dén tirng nguoi.

-Ludng sy kién chinh:
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Hanh dgng cta tac nhan

Phin tng ciia hé théng

Dir li€u lién quan

1. Chon nghiép vu quan ly
nhiém vu

2. Hién ra form quan ly
nhiém vu. Tai form nay,
ngudi ding 6 thé thyuc
hién viéc phan cong
nhiém vu doi véi tung
thanh vién du an, cling co
thé quan 1y dugc tién do
cta tung nguodi

Béng Congviec
Bang Duan_Congviec
Bang Nhanvien_Nhiemvu

3. Chon va nhap cac yéu
cau phu hop véi nghiép
vu quan ly nhiém vu

4. Xt ly cac yéu cau cua
nguoi dung va cdp nhat
vao co so dir liéu

Béang Congviec
Bang Duan_Congviec
Bang Nhanvien_Nhiemvu

2.3.2.3. Chirc ning x6a hop dong

Chtrc nang x6a hop dong giong nhu chirc nang xda cong viéc.

2.4. M6 hinh phan tich nghiép vu quan ly khach hang va hop dong

2.4.1. Chirc nang cap nhat khach hang

1. Mo hinh khai ni¢m:

-Téac nhan: bg phan quéan 1y khach hang

-L6p giao dién: FormCapnhatTiemnang cho phép thuc hién cac thao tac thém mdi,

chuyén doi tiém nang, x6a va tim kiém céc thong tin vé vé khach hang

-L6p diéu khién: CapnhatTiemnang cho phép cip nhat danh muc cac thong tin vé

khach hang
-Lép thuc thé:

+ Lép thuc thé Tochuc chira thong tin vé to chirc ma khach hang tiém ning

s€ chuyén sang

+ Lop thyc thé PhanloaiTC chira thong tin vé danh muc cac phan loai ciia

cac to chirc khi chuyén doi tiém ning

+ Lop thuc thé Lienhe chira thong tin vé danh sach cac lién hé khi chuyén

d6i khach hang tiém ning

+ Lop thuc thé PLLienhe chira thong tin vé danh muc cac phan loai lién h¢

cua chuyén doi tiém nang
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+ L6p thuc thé Cohoi chira théng tin vé danh muc cac co hoi khi chuyén dbi
khach hang tiém ning

+ Lop thuc thé PLCohoi chtra thong tin vé danh muc cac phan loai co hoi khi
thuc hién chuyén d6i khach hang tiém ning

+ Ca str dung Chusohuu chira théng tin vé danh muc cic chu s hitu cua

khach hang tiém ning

So @b lién két:

N s A0

e -‘Jiﬁ@ Lienhe

0Ly N

Byphinguan  Fomm_ChuyendoiIN ChiyendoiTEmpan
ly khiach hang g

[from Ose Cane View)

Hinh 15: So do lién két cdp nhdt chuyén doi khach hang tiém nang
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2. Biéu do tuin tu:
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Hinh 16: Biéu d6 tuan ti chirc ndng cdp nhdt chuyén doi khach hang tiém ning
2.4.2. Chitc ning cap nhit cic hoat dong ciia hgp dong
Chtrc ning cap nhat cic hoat dong cua hop ddng gém 6 chirc ning con:
- Thém cong viéc: thém méi cong viéc vao danh sach cac cong viéc can lam cia
hop dong
- Cap nhat cong viéc: sira thong tin vé cong viée
- X6a cong viéc: Xoa cong viéc khoi hop dong
- Tim cbng viéc: tim va xem thong tin lién quan vé cac cong viée
- Quan 1y nhiém vu: Quan 1y nguoi thyc hién cho cong viéc ung véi cadc nhiém vy

da duogc giao
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- DO vét t6 chue: DO vét mbi lién quan va cac hoat dong gitta bd phan dich vu va
cac hop dong
M6 hinh khai niém:

-Téac nhan: bg phan quéan 1y khach hang

-L6p giao di¢n: FormCapnhathopdong cho phép thuc hién cac thao tac thém
méi, xem, stra, x6a va tim kiém cac théng tin vé hop dong

-L6p diéu khién: CapnhatHopdong cho phép cdp nhat danh muc cac théng
tin vé hop dong

-L6p thyc thé:

+ L&p thuc thé LoaiHD/DA

+ Lop thuc thé Tochuc

+ Lop thyc thé Cohoi

+ L6p thuc thé Tinhtrang

+ Lop thuc thé Giaidoan

+ Lop thyc thé Muc_uutien

+ L&p thyc thé Congviec HopDong/DA

So d6 lién két:
/ Loal \
/% LY ™ Q
AN
B pfi{jl]ﬁéﬂh FormCapnhatHD Ca%};{ / Congviec_Duan

[Foom Tae Case View) Q :

Tinhrang

. Muc_uuten
Cdaidoan

Hinh 17: So do lién két chire ndng cdp nhdt cong viéc hop dong/dw dn
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CHUONG 3: XAY DUNG CHUONG TRINH QUAN LY KHACH HANG
VA HQP PONG TAI VIETTEL HAI PHONG

Ching ta déu biét khach hang déng vai trd rat quan trong trong su séng con
va phat trién cta doanh nghiép. Do d6 cac doanh nghiép ludn chu trong t6i viéc xay
dung, duy tri va phat trién mbi quan hé gin bo 1au dai v6i khach hang. C6t 16i cia
quan tri quan hé khach hang chinh 1a tao ra gia tri cho khach hang, dap Ung duoc
nhu au khach hang. Vi vdy mdi quan hé khach hang ciing 1a ddi tugng can phai
dugc quan tri. Quan tri quan h¢ khach hang (CRM) gitp cac doanh nghiép nang cao
duoc hinh anh ctia minh d6i véi khach hang va hd trg cho hoat dong ciia doanh

nghiép dé dam bao khach hang duoc phu vu tot nhat.

Trén thé gidi, rat nhiu cong ty 16n da thanh cong phan 16n dwa vao quan tri
quan h¢ khach hang: Dell, Apple, Newegg, Amazon... hg luén tim moi cach thoa
méin nhu cau ctia khach hang. Vi theo quan diém kinh doanh hién dai doanh nghiép
phai dap tmg duoc gia tri cho khach hang nhiéu hon so véi di thi canh tranh,
m&i c6 thé tao ra va gitt duge nhitng khach hang trung thanh. Loi nhuén cta doanh

nghiép dugc tao ra cha yéu do chinh nhiing khach hang trung thanh dem lai.

CRM khé pho bién trén thé gidi, tuy nhién ¢ Viét nam van chua duoc céc
doanh nghiép quan tdm va phat trién dung murc. Nhiéu doanh nghiép ¢ Viét nam da
nhan thire dugce tim quan trong cia CRM nhung chi ding lai & dau tu giai phap
cong nghé don thuan. Chi mét sb it doanh nghi¢p thuc su dau tu ap dung CRM
& tdm ¢ doanh nghi¢p. Dac biét ddi véi cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vu
vién théng, CRM déng vai tro quyét dinh sy thanh cong ciia doanh nghiép. Béi vién
thong dang trong giai doan bao hoa nhu hi¢n nay thi cic doanh nghiép canh tranh
chu yéu dua vao ning cao chat lugng dich vu va hoan thién hoat dong CRM ludn

ludn 12 Iyra chon hang dau.
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3.1. Thuc trang quan Iy khach hang va hop dong tai Viettel Hai Phong

Tai Viettel Hai Phong trong nhitng nim qua, viéc ning cao chit luong dich
vu duoc dau tu rat nhiéu, tuy nhién hoat dong quan tri mbi quan hé khach hang van
con chua thuc sy duge di vao chiéu sau, xuat phat tor nhu cau thue tién va tam quan
trong cuia CRM can mdt hé théng quan 1y va giam sat.

3.1.1. Pic diém vé khach hang va thi trudng tiéu thu

Truéc hét phai ndi ring, nganh dich vu vién thong 13 mot nganh méi
xuat hién nhung cé toc do phat trién nhanh chong. Cac dich vu vién thong dem lai
cho con ngudi su tién ich rat 16n trong lién lac, 1a mot budce phat trién c6 ¥ nghia rat
16n trong doi séng kinh té, xa hoi. Vi vay viéc nganh dich vy nay sau khi ra doi da
6 nhirng budc phat trién nhanh chong 1a mot tat yéu thé hién su phat trién.

Viettel Hai Phong cling 1a mot doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc dich
vu vién thong, tuy méi thanh lap va di vao hoat dong khong 1au nhung cong ty lai
c6 toc do gia ting s luong khach hang nhanh chéng.

Nhu vy, c6 thé nhan thay rang sé lugng khach hang cia doanh nghiép da
tang 1én nhanh chong trong nhitng nim qua, v6i chuwa diy mudi nim ra doi va hoat
dong cong ty da thu hut dugc mot ) luong khach hang 16n. Nhu ciu cta khach
hang vé st dung cac dich vu vién thong la rat cao, dic biét 1a cac dich vu vién thong
c¢6 chat lugng. Vi vay doanh nghiép van phai tién hanh doi méi, cap nhat cac cong
nghé méi dé c6 thé gitr chan dugce khach hang hién tai va thu hat thém khach hang
méi. Co hoi dé gia ting thém sb lugng khach hang 12 rit tiém ning.

3.1.2 Pic diém vé ky thuat ha ting

Nhin chung vé hé thng kénh phan phdi cta Viettel Hai Phong c6 nhiéu loi
thé hon so v&i ddi thu, da xay dung duoc nhiéu luc lugng ban hang va chan soc
khach hang tiép cn truc tiép dén ting dbi twong khach hang: Doanh nghiép, Ho gia
dinh va tap trung dong ngudi thong qua kénh cong tic vién ban hang. Chat lugng

dich vu nho vay cling dugc khach hang danh gié cao hon.
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Hau hét cac d6i thu chu yéu thong qua hé théng dai 1y phan phdi dé
cung cap hang cho cac diém ban va ban hang cho khach hang. Tuy nhién nim 2013
la Nam thay d6i 16n trong cach t6 chtrc ban hang, bat dau chim séc kénh diém ban
va dau tu manh cho kénh cong tac vién thué ngoai dé to chirc ban hang dén timg ho
gia dinh.

M6 hinh thudng xuyén bién dong do vay don vi thudng xuyén phai
danh gia, kién toan sép xép lai nhan su; cac vi tri can thay doi thuong bi gian doan
cong viéc do phai ban giao. Dan dén trong qua trinh chim séc khach hang con
nhiéu thiéu x6t do cic nhan vién méi chua dap ung duoc nhitng vin dé& chuyén
mon nghiép vu. Thinh thoang cac cong viéc ,cac thac mic cua khach hang con chua
dugc chu y mot cach cu thé. Vi du: Céc thic mic vé duong truyén mang doi1 khi
con cham xur 1y dan dén tam 1y khach hang con nhiéu anh huéng.

Vo1 cac phong 16n nhu Phong K§ thuat va Ban hang ciling do thay
d6i thuong xuyén nén thiéu 6n dinh trong diéu hanh. Dan dén trong qué trinh hoat
dong cong ty khong nhét quan duoc qua trinh chiam soc.

3.1.3. COng tac phan loai khach hang

Sau khi phan tich cac dic diém cua khach hang, viéc tiép theo cua doanh
nghiép 1a can phai phan loai khach hang. Khong phai tit ca cac khach hang déu
gidng nhau, khong phai ai ciing ¢6 cung mong mudn, nhu cau, s& thich. Do d6, viéc
phan loai khach hang sé& gitip cho mdi cong ty, doanh nghiép xac dinh dugc nhu
cu, mong mudn. cia timg nhom khéch hang, tir d6 dua ra chinh sach, chién luoc
phu hop véi timg ddi twgng khach hang riéng biét. Giup Viettel han ché viéc bo sot
khach hang, chiam soc tot hon, dap tng tot hon tirng nhu cau cua khach hang.

Véi Viettel Hai Phong mdi khach hang 1a mot ca thé riéng biét, can dugc ton
trong, quan tam va léng nghe, thau hiéu va phuc vu theo mot cach riéng biét. Cac
nhom khach hang duoc phan loai nhu sau:

Bang phan loai kh&ch hang:
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TT Nhom khach hang S6 lwong Ghi cha
1. KHCN than thiét 22000

2. KHCN cudc cao 1 11500 It bién dong

3. KHCN cudc cao 2 11785 it bién dong

4, KHCN Cudc cao 3 11265 It bién dong

5. KHCN Cudc cao 4 11265 it bién dong

6. KHDN Than thiét 1 21086 it bién dong

7. KHDN Than thiét 2 22145 it bién dong

8. KHDN Cudc cao 1 11850 it bién dong

9. KHDN Cuéc cao 2 12762 it bién dong
10. KHDN Cuéc cao 3 11645 it bién dong
11. KHDN Cuéc cao 4 12540 ft bién dong
12. KH gip su cb khiéu nai 6980 Hay bién dong

3.1.4. Cong cu sir dung huéng téi khach hang
a. Cong nghé thong tin
Thudng sir dung doi v6i khach hang 1a dai 1y, doanh nghiép dé théng béo cac

chuong trinh uu dai, chiét khiu....
Pong thoi st dung trang website riéng dé khach hang thuc hién cac trao d6i véi
cong ty va thuc hién cac yéu cau phuc vu.
b. Cac cong cu Marketing

- Thong qua hoat dong treo bang ron, phat to roi, dan poster.

- Cac Hoi nghi tri an khach hang, cac hoat dong xa hoi.

- Tham do y kién khach hang mot cach thuong xuyén.
c. Cac cong cu ban hang

- Ban hang lién két, thong qua cac déi tac trung gian.

- Xay dyng d6i ngil nhan vién kinh doanh chat luong cao.

- Tiép xtic truc tiép dé giai dap khi c6 khach hang thac mac.
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3.1.5. Xdy dung mdi quan hé

Chuong trinh chim soc khach hang (CSKH) lién tuc phai d6i méi va trién
khai cac hoat dong nham nang cao hoat dong CSKH, dé lam duoc viée nay
budc nhitng ngudi lam CSKH phai thay d6i nhan thic, quan diém, co su gan két,
chia sé giam ap luc trong cong vi¢c. Vi vay, xay dung chuong trinh, hoi thdo nganh
cac hoat dong CSKH 1a viéc 1am thudng xuyén cua Viettel, duoc t6 chirc théng nhét
tir Tong cong ty xudng cac don vi.

Chuong trinh CSKH Trung thanh; CSKH Piac biét; CSKH Doanh nghiép;
Chuong trinh khach hang Pai 1y; Chuong trinh CSKH Pai tra; Xay dung cac moi
quan hé cong chiing; Xay dung mdi quan hé truc tuyén.

3.1.6. Danh gia hi¢u qua

Cong tac quan ly CSDL khach hang do Tong Cong ty chiu trach nhiém, riéng
chi nhanh chiu trach nhiém phan nhép dir liéu tho, diéu chinh, bo sung thong tin
khach hang. Do vy, cong tac kiém tra danh gia dya vao thong tin luu trong hd so
tai cac cira hang giao dich va thong tin trén hé thong. Hang thang, Phong bd phan
quan 1y ho so thyc hién kiém tra cong tac Iuu ho so trén.

Téng két cac chuong trinh chiam séc khach hang hang nam:

DbVT: KH
S6
. N x Qua ting
1 T KH| H :
wong Chac Hoi nghi | Tang qua anq qua X 0 doanh
Chuong KH . i . nhan ngay tro .
TT R mirng sinh KH KH nhén . R nghiép,
trinh tham . .oz thanh lap KH .
. nhat KH dip tet a KH dac
gla doanh nghiép o
biét
1 2014 2864 890 2864 890 450 810 400
2 2015 3467 960 3467 960 687 950 550
3 2016 5468 1654 5468 1654 900 1060 | 780
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3.1.7. Nhitrng thanh cong, han ché va nguyén nhan
- Thanh cong

Viettel Hai Phong d trién khai thuc hién rat tét cac chuong trinh chim soc
khéach hang, phu hop véi phan loai khach hang Doanh nghiép, Ca nhan. Hiéu qua
mang lai lugng thué bao ngay cang tang, khach hang tham gia chuong trinh cham
s6c khach hang ngay cang nhiéu.

- Han ché

Hé thong kénh phan phdi con thiéu chua rong khip, dia ban tai cac tuyén
thon x4, phuong con thiéu.

Cong tac cap nhat dir liéu va luu trit chua day du.

Chét lugng phuc vu khach hang chua cao, cac thu tuc chap nhan dich vu
cling nhu giai quyét khiéu nai, quy trinh thuc hién céng tic CSKH con rudm ra

Nhiéu chuong trinh dua ra c6 nhiéu nét twong dong voi ddi thi canh tranh,
chua tao ra su khac biét.

- Nguyén nhéan:

Hé théng co so dir liéu khach hang khong dugc cap nhat ddy du huong
dén tién do cua cac cong viéc.

Cong tac quan 1y va luu trir hd so thué bao cung con c6 nhiéu ton tai: Nhan
vién giao dich phai kiém ca viéc CSKH va nhiéu viéc khac 1am anh huéng dén chat
lugng trong cOng tac quan 1y khach hang va hop dong.

3.2. Input, Output ciia Phan hé Quan Iy Khach va Hop dong
3.2.1. Input
Pau vao 1a cac dir liéu thé hién trén hop dong va cac loai phiéu, bang yéu cau cung

cap dich vu cho khach hang:
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1. Bén hop dong va siv dung dich vu [6]

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
POC LAP-TU DO -HANH PHUC

Hop dong s .....
Ma khach hang: ...................... MaCH/MPaily: ....coovviiiiiiin,

HOP DONG CUNG CAP VA SU DUNG DICH VU
Hop ddng cung cip va sir dung dich vu vién thong, truyén hinh (dudi day goi tat 1a “Hop dong”)
duoc ky két ngay ...... thang......nam ........ tai........ gitlta va boi:

BEN SU DUNG DICH VU TRUYEN THONG (goi tit 1a bén “A”)
Tén khach hang/chu hop ddng: Tén co quan/ td chirc/ ca nhan (viét hoa): ...........

Dia chi theo CMND/Gidy chirng nhan DPKDN/Quyét dinh thanh 1ap/Gidy phép thanh lap: S6 nha....

duong........... t6.... PhUONG/XA. . ..o, quan
huyén............... Tinh/TP....oo
PT:............ FAX:........... Email:......o.ooo

Masothue: ...l

BEN CUNG CAP DICH VU :TONG CONG TY VIETTEL-CHI NHANH TAP POAN VIEN THONG
QUAN DOI (goi tit 1a bén “B”)

Nguoi dai dién: ................

Piachi: ...

Don vi thy huéng: Tap doan Vién thong quan doi

Bén B dong y cung cap cho bén A sir dung cac dich vu sau:

, S6 DT/ Géicuée/ | Phihoa o
STT | Loaidich vu Dia chi lap dat , , Ghi cha
tén truy cip toc do mang/lap dat

Sau khi bén A d4 doc k¥ ban diéu khoan chung da dugc Cuc quan 1y canh tranh-Bo Cong thuwong chép thuan
theo thong bao sb 398/TB-QLCT, cac bén théng nhét:

1. Diéu khoan chung 1a mot phan khong tach roi caa Hop dong. CAc bén cam két tuan thu diéu khoan
chung va moi thay d6i ndi dung Hop dong s& duoc quy dinh trong Phiéu yéu ciu kém theo Hop
ddng (Didu khoan chung dugc niém yét tai cac diém giao dich, trén website caa bén B hoic cung
cip cho bén A néu c6 yéu cu).

2. Bén B cam két cung cap céc loai dich vu vién thong, truyén hinh (dudi day goi tit 1a “dich vu ©) cho
bén B theo thoa thuan trong Hop dong. thoi gian bit dau tinh cude dich vu ciia bén A 1a ngay dau
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5.

ndi (ddi vai dich vu di fdong (hoac ngay cac bén ky cac bién ban nghiém thu lién quan kém theo
(@6 vai céc dich vy khac).

Bén A cam két thanh toan cudc dich vu phat sinh theo quy dinh ciia bén B trong thoi han téi da (N)
ngay ké tu ngay cudi cing cia thanh tinh cude (ngady N do bén b quy dinh ddi véi ting dich vu
nhung t4i thiéu 12 5 ngay). Qua thoi han d6, bén B co quyén tam nging cung cap dich vu theo quy
dinh tai Biéu khoan chung.

Céc bén thdng nhit cac hinh thuc nhan thong bao cudc, hinh thirc tahnh toan Bén A da dan ky (trir
trong hop bén A thay doi hinh thiic giri théng bao cude trong qua trinh str dung sau ngay ky Hop
doong). Cac hinh thirc ndy cd thé thay doi va bén B c6 trach nhiém théng bao cho bén A,

Khéch hang tich du “X” vao 6 tuong ng voi nhu cau nhan thong bao cudc va hinh thie thanh
toan:

Hinh thirc thong bdo cudc:

-Nhan tryc tiép tai diém giao dich cua Viettel
-Qua thu dién ta

-Qua tin nhin SMS

-Qua cong thong tin dién tir cua Viettel
-Khéng nhan

-Khac

Hinh thirc nhan ban ké chi tiét:

-Nhan truc tiép tai diém giao dich cua Viettel
-Qua thu dién ta

-Qua cdng thong tin dién tir cua Viettel
-Khdng nhan

-Khéc

S6 DT nhan théng béo cude:. ..

Hinh thic thanh toan:

-Uy nhiém thu qua ngan hang

-Uy nhiém chi qua ngan hang

-Tai cira hang truc tiép cua Viettel

-Thanh yoan qua TMDT

-Thanh toan qua thé cao (phuong thirc nay khong dugc cung cap hoa don)
-Khéc

Ngéan hang:...
Chi nhanh:....

6. K& tir ngdy Hop dong c6 hiéu luc, néu bén A tam ngirng st dung dich vu , chim dit Hop dong trudc
thoi han sir dung dich vu Bén A di cam két, Bén A s& khong dugc hoan lai phi lap dat, phi hda mang
da nop ban dau va theo thoa thuan da thong nhat véi Bén B; dong thoi bén A cd trach nhiém hoan tra
day du thiét bi da dugc bén B lap dat (néu co)trong tinh tranh sir dung tot.

7. Hop dong c6 hiéu luc ké tir ngay ky. Hop dong dugc thanh lap thanh 02 (hai) ban c6 gia tri phap ly

nhu nhau, mdi bén gitr 01 (mdt) ban dé thuc hién.
Pai dién Bén B Pai dién Bén A
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2. Phiéu yéu cau cung cdp dich vu [6]

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
POC LAP-TU DO -HANH PHUC

PHIEU YEU CAU 86 «evvevvneannn.
Ma O SO: v, Ma CH/Paily: ...o.cooeeveen

PHIEU YEU CAU CUNG CAP DICH VU CO PINH, TRUYEN HINH

[ JFTTH [ ] ADSL [ JPSTN [ ]PHONE [ ]JTRUNG KE
[ ITRUYEN HiNH [ INEXTTV [ ] KHAC

1. THONG TIN KHACH HANG
Tén co quan/ td chirc/ ca nhan (viét hoa): ...........
Nguoi yéu cau (1a dai dién hodc dugc oy quyén bai doanh nghiép (4p dung dbi véi co quan

2.NOI DUNG YEU CAU
2.1. Thong tin dia chi lap dat
Nguoiliénhé: ...,

2.2. Thong tin dang ky st dung dich vu
a.Thong tin dich vu
-Hinh thirc cung cip : ] trén duong day méi
[ ] trén duong day co sin cia Viettel
-Account/dién thoai: ....................

-S6 lugng thué bao:.................. Thuébao daidién:......................
-Thué bao chu tinh cude................

-Thué bao kém theo: TU SO ...ccovveennn.... dénso................

-Loai dich vu truyén hinh: |:| Analog

|:| S6 1 chiéu
[] S62 chiu (twong tac)
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b. Thong tin dich vu dang ky sw dung

So thué | so lwgng thué L Hinh thirc cuée i
Pa Goi .. Ghi

bao/ bao/ so kénh i (tron goi/ ,
cuéc cha

account truyén hinh theo luu lwgng)

Loai
STT :
dich vu

1 ADSL

FTTH

3 DT ¢b dinh

PSTN

IPPhone

Trung ké

4 Truyén hinh

IPTV

Analog

S6 1 chiéu

SO 2 chicu

c. Goi cuoc

STT Dich vu ADSL | FTTH PSTN/ TH/nextTV | Combo
: : IPPhone

1 | Téc d6 (down/up)

2 | Cudc niém yét

Cudc thué bao thang
(khi c6 KM)

4 | Thoi gian huéng KM

Hinh thuéc dong

S5 .
cude

5 Cudc cam két hang
thang (n€u co)

7 Cuéc th}lé luong El
(trung ke)

8 | Uu dii khac (néu co)

Luu y:

-Sau khi hét thoi gian khuyén mai cude dich vy s& tré vé gia niém yét.

-Déi véi truong hop dong cude thang tron goi khi sir dung khong tron thang, cude thuc
té khach hang phai thanh toan dugc tinh nhu sau: gia cude/sd ngay cua thang x s6 ngay
st dung thuc té.
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d.Chi phi trién khai ldp dat (tra 1 lan/thué bao tai thoi diém ky Hop dong):

STT Khoéan muc dich vu /thué bao Thanh tién Ghi cha
1. Phi hoa mang
2. | Phi thiét bj
3. Cudc dong trude
4. Phi dang ky sb dep
5. Phi dang ky IP
6. Han mtc st dung
(PST)
7.

Tdng tién (bao gom VAT)

(BANG CRTE: ... oo oo oo e enns)
-Khach hang khong dugc hoan lai sb tién lép dat ban diu néu khach hang ty huy, tam
ngung hodc thanh Iy trong thoi gian cam két ma khong do 15i ctia Bén cung cap.
-Trong qua trinh trién khai dich vy, néu phat sinh thém thiét bi, vét tu, khach hang
thanh toan theo quy dinh ctia Bén cung cp cin ctr vao chinh sach hién hanh.
e. Dich vu gid tri gia tang (dp dung déi véi thué bao dién thoai c¢é dinh):
[1 Khoéa dich vu 108x/801x
L] Tao nhom truot lién tuc
L1 Khoa goi qudc té
Khoa goi lién tinh va qudc té
[ Khoa chidu goi dén
L Khoa chidu goi di
Hién thi s6 may goi dén
Khoa goi di dong, lién tinh va qubc té
Khong hién thi chi sé goi
[] Thong bo ving nha
[ Thiét 1ap duong day nong
1 Cép tin hiéu dao cuc cho Cong ty, khach san
[ Cap tin hiéu dao cuc cho khach hang thuong
L1 Béo thtrc tu dong
L] Han ché cudc goi dung ma ca nhan
L1 pam thoai ba bén
[ Chuyén cudc goi tam thoi
[ Quay sé rat gon
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[ Cai am thong bao d6i sb

[ Cai dat hop thu thoai

L1 Téach sb may ra khéi nhom truot

1B sung s6 may vao nhom trugt

[ Thong bao c6 cude goi dén khi dam thoai
3.CAM KET CUA KHACH HANG

Uu d3i dich vu khac:.....
-Cam két khi hoa mang sb dep (déi vo1 dich vu dién thoai (néu co):
TT Noi dung Gia tri/ thoi gian
1 Mirc cude cam két | L dong/thang
2 Thoi giancam k&t | L, thang

Téi/chiing tdi cam két: . i

1. Thanh toan cuoc day du, dung theo quy dinhﬁ trong Hop dong;

2. Cam ket str dung dich vu lién tuc 24 thang ké tir ngay ky bién ban nghiém
thu;

3. Khong dugc huong chuong trinh khuyén mai cii, khong dugc hoan tra cac
hoan da ndp ban dau trong cac truong hop:

-Nging sir dung, chuyén nhuwong Hop dong trong thoi gian cam két;
~ -Chuyén dia diém ldp dt dich vu sang vi tri méi ma tai vi tri do Viettel
khong thé cung cap dich vu theo yéu cau;

4. Trong truong hop dugc hudng chinh sach wu dai khi sir dung 2 dich vu trén, néu
tu huy mot dich vu thi chinh sach vu dai s€ khong dugc tiép tuc ap dung cho dich vu con
lai;

5. Khong sir dung dich vu sai myc dich, vi pham quy dinh cua phap luat trong viée
st dung dich vu vién thong (vi du nhu quay roi, tuc loi bat chinh).

Toi/chung t’(”)i xin chiu hoan toan trach nhiém trudc phap luat vé viéc thuc hién céc
ndi dung da cam ket tai van ban nay.

Hai Phong, ngay....... thang.....nam... .....
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3.2.2. Output

Dt licu dau ra la céac so liu dugce két xuat trong cac hang muc bao cédo nhu sau.

1. B&o céo hign trang hep dong:

M& CH/Paily:..........
Ngay:........
x , . | Hinh le,]h Hinh
Ngay |  MA| qgn | Cacloal |y pe | IO e
STT |séHD | 9 | khach | o0 | dichvy | .+ nhin
ky HD X khach N ’ thong . 1~ | thanh
hang sir dung | .| ban ké ,
bao cwdc s toan
chi tiet
2. Bdo cdo yéu cdu cung cép dich vu cé dinh, truyén hinh:
MaCH/Paily: ...........
Ngay: .............
Pi . z
. Tén Loai dich !? Hinh S0 Loai £ n
X Ma , % e chi i lwgng . So kénh
So \ khéach | vu co dinh . thire * o | dich vu \

STT ho . ’ X | lap thué N truyén

PYC hang Truyén . cung truyen R

SO a2 s dat < bao R hinh
yéu cau hinh : cap hinh
3. Bdo cado hién trang dang ky s dung dich vu:
MaCH/Paily: ...........
Ngay:......
Loai Ma S6 lwong Lo
TT : C . 5 Ghi cha
S dich vu loai dich vu thué bao/ so kénh truyén hinh
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4. Bao cdo hién trang goi cudc dang sw dung:

Ma CH/Paily: ...........
Ngay:......
STT Dich vu ADSL | FTTH | PSTN/IPP s Combo
’ ) INextTV
1 | Toc do (down/up)
2 | Cuéc niém yét
3 Cudc thué bao thang (khi
c6 KM)
4 | Thoi gian huéng KM
5 | Hinh thudc dong cudce
6 Cu’éc cam két hang thang
(néu co)
7 Cudc thl:lé ludng E1
(trung keé)
8 | Uu dii khac (néu cb)
5. Bdo cdo khodn thu chi phi trién khai lap dit:
MaCH/Paily: ...........
Ngay:......
STT Khoan muc Dich vu /thué bao Thanh tién Ghi chu
1 | Phi hoa mang
2 | Phi thiét bi
3 | Cudc dong trude
4 | Phi dang ky s dep
5 | Phi dang ky IP
6 | Han muc st dung (PSTN)
Téng tién (bao gdm VAT)

677




6. Bdo cdo 56 lwong dich vu gid tri gia ting:

MaCH/Paily: ...........
Ngay:......
STT Dich vu S6 lwong
1 | bién thoai di dong (mobile)
2 Dich vu internet
3 Dich vu truyén hinh s
4 Dich vu Nextv
5 | Dich vu PSTN
6 Dich vu IPPhone
7. Bdo cdo tinh trang cam két ciia khdch hang:
MaCH/Paily: ...........
Ngay:......
STT Chuong trinh S(‘)t::;q'mn% iI;H Ghi ch
1 Tham gia chuong trinh vu dai/ KM
2 Cam két khi hoa mang s6 dep
3 Cam két tham gia cac chuong trinh khac cua
Viettel
3.3. Thiét ké CSDL cho Phan hé quan Iy khach va hop dong
3.3.1. Cac bang Danh muc
H¢ thong cdc bang Danh muc:
1.DANH MUC LOAI DICH VU CO BPINH_TRUYEN HINH
STT #Ma loai DV Tén loai DV Mo ta
1 FTTH
2 ADSL
3 PSTN
4 IPPHONE
5 TRUNG_KE Trung ké
6 TRUYEN_HINH truyén hinh
7 NEXTTV
8 KHAC Khac
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2. DANH MUC HINH THUC CUNG CAP

STT #Ma hinh thirc cung cip Tén hinh thic cung cip Mo ta
1 Duong_day_moi trén duong day maéi
) Duong_day co_san trén du’c‘m\g/ i?elcé san cua

3. DANH MUC LOAI DICH VU TRUYEN HINH

STT | #Ma Loai dich vu truyén hinh | " L% (:;1];1 vy truyén M6 ti
1 Analog
2 So_1chieu S6 1 chiéu
3 So_2chieu S6 2 chiéu (twong tac)

4. DANH MUC DICH VU PANG KY SU DUNG
STT #Ma Loai Tén Loai
dich vu dang ky sir dung dich vu dang ky sir dung

1 ADSL
2 FTTH
3 DT codinh
4 PSTN
5 IPPhone
6 Trung_ke
7 Truyen_hinh
8 IPTV
9 Analog
10 So_1chieu
11 So_ 2chieu tuong tac
12 Khéc
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5. DANH MUC GOI CUGC/DICH VU

STT

Goéi cude/Dich vu

Ma géi cudc

Téc d6 (down/up)

Cudc niém yét

Cudc thué bao thang (khi c6 KM)

Thoi gian huéng KM

Hinh thuéc dong cude

Cudc cam két hang thang (néu co)

Cuoc thué lué)ng E1l (trung ké)

0| Nl OB WD

U dii khac (néu c6)

6. DANH MUC PHI TRIEN KHAI LAP DAT

STT | Khoin muc phi trién khai lip dit Mai Khoan muc phi trién khai lip dit
1 Phi hoa mang
2 | Phi thiét b
3 Cudc dong trude
4 | Phi dang ky s6 dep
5 Phi dang ky IP
6 Han mc si dung (PSTN)
;
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7. DANH MUC DICH VU GIA TRI GIA TANG
(dp dung d6i véi thué bao dién thoqi cé dinh)

#Ma Dich vu

STT GTGT

Tén dich vu gia tri gia ting

Khoéa dich vu 108x/801x

Tao nhom truot lién tuc

Khoa goi qudc té

Khoa goi lién tinh va qudc té

Khoa chiéu goi dén

Khoa chiéu goi di

Hién thi s6 may goi dén

Khoa goi di dong, lién tinh va qudc té

Khong hién thi chi s6 goi
Cép tin hiéu dao cuc cho cong ty, khach san
Cép tin hiéu dao cuc cho khach hang thuong
Han ché cudc go1 dung ma cé nhan
Pam thoai ba bén
Chuyén cudc goi tam thoi
Quay s rit gon

Cai am thong bao d6i sb

Cai dat hop thu thoai

Tach s6 may ra khéi nhom truot

B0 sung s6 may vao nhom trugt

Thong bao c6 cude goi dén khi dam thoai

8. DANH MUC CAM KET CUA KHACH

#Mi Cam két ciia Khach
STT tham gia chuwong trinh wu Tén cam két
dai/ KM

1 Thoi gian trir cudc dong trudce

2 Uu dai thiét bi dau cubi

3 Uu dai dich vu khac
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9. DANH MUC CAM KET HOA MANG

STT #Ma Cam ket hoa Tén cam két hoa mang Mo ta
mang ]
1 Muc cudc cam két
2 Thoi gian cam két
10. DANH MUC HINH THUC THONG BAO CUGC
STT #1\i[a HH,lh thlf’c Tén Hinh thirc thong bao cwdc Mo ta
thong bao cuéc
. Nhan truc tiép tai diém giao dich
cua Viettel
2 Qua thu dién tur
3 Qua tin nhan SMS
4 Qua cong thong tin dién tir cua
Viettel
5 Khong nhan
11. DANH MUC HINH THUC NHAN BAN KE CHI TIET
#Ma Hinh thirc Tén Hinh thirc nhan ban ké chi A oo
STT | 1han ban ké chi it tiét Mo ta
1 Nhan tryec tiep tai diém giao dich
cua Viettel
2 Qua thu dién tu
3 Qua cong thong tin dién tur cia
Viettel
4 Khong nhan
12. DANH MUC HINH THUC THANH TOAN
STT #Ma Hinh thic Tén Hinh thirc thanh toan M té
thanh toan
1 Uy nhiém thu qua ngan hang
2 Uy nhiém chi qua ngan hang
3 Tai ctra hang tryc tiép cua Viettel
4 Thanh toan qua TMDT
Thanh toan qua thé cao (phuong
5 thire nay khong dugc cung cap

hoa don)

3.3.2 Hé thong cac khoan muc dir liéu can quan ly

1. HOP PONG

#S6 Hop dong
Ma CH/Pai ly
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Ngay ky HD
Noi ky Hb

Ma khach hang_A
Tén khach hang(/cht hop dong: Tén co quan/ t chirc/ ca nhan)

Noi cip GCN
Ngay cdp GCN
bia chi theo GCN.

bT

FAX

Email

Ma s0O thué

Ma Nguoi dai dién khach hang
TénNguoi dai dién khach hang

Chuc vu
Ngay sinh
Gioi tinh

S6 CMND/hd
Noi cap
Ngay cép

chiéu

S6 ho khau /gidy to khac
Noi cap ho khau
Ngay cap ho khau

S6 DT lién hé

Nguoi dai dién CTY B

bia chi

bién thoai Cb
bién thoai Db
FAX

Ma s6 thué

Tai khoan giao dich

Pon vi thy hudng

STT

#Ma Loai
dich vu

Dia chi lip
dat

So DT/
tén truy cap

Goi cwoe/
toc do

Phi hoa
mang/lap dat

Ghi
chu

1

Diéu khoan thong nhat

Ma Hinh thure thong bao cudce

M3 Hinh thirc nhan ban ké chi tiét

Email nhan thong bao cudc/chi tiét cudc
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S6 DT nhan thong bao cudc
Ma Hinh thirc thanh toan
Sb tai khoan
Ngan hang
Chi nhéanh
Thoi han va hiéu luc hop ddng
2. PHIEU YEU CAU
#So PYC
S6 hop dong
Ma CH/Pai ly
Ma loai DV
Ma co quan/ té chire/ ¢d nhén (md khéch hang)
Maé Nguwoi yéu cau (md nguwoi dai dién khdach hang)
Ma Ngwoi lién hé dia chi ldp dat
Tén Ngudi lién hé dia chi lp dat
Pia chi
Pién thoai
Email
Maé Hinh thirc cung cdp
Account/dién thoai
S6 lugng thué bao
Thué bao dai dién
Thué bao chu tinh cudc
Thué bao kém theo  Tir s6
Thué bao kém theo  dén s6
Ma Loai dich vu truyén hinh

S6 kénh truyén hinh
Thiét bi ban giao
#Ma Loai S6 thué | so lwong thué | Ma Hinh thirc cuéc Ghi
dich vu dang ky bao/ bao/ s6 kénh Goi (tron géi/ chi
st dung account truyén hinh cudc | theo luu lwgng)
X o ge PSTN/
#Ma goi cwée_Dichvu | ADSL | FTTH TH/nextTV | Combo
- : IPPhone
Thong tin luu v gbi cudc:
~ - £, e R <12 < dich vu \ A .o
#Ma Khoan muc phi trién khai lap dat C Thanh tién Ghi chu
’ ) /thué bao
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Thong tin chi phi trién khai lap dat:
#Ma Dich vu gia tri gia ting Tén Dich vu gia tri gia ting Tinh trang

#M3a Cam két ciia Khach tham Noi dung cam két tham gia Tinh trang
gia chwong trinh wu dai/ KM

#M34 cam két hoa mang sé dep Néi dung cam két hoa mang sé Gia tri/
dep thoi gian

Cam két tham gia cac chuwong trinh khac cia Viettel
Thong tin chi tiét lién hé

Yéu cau cam két

Ngay yéu cau

Tén giao dich vién

Tén nguoi dai dién Dai 1y

3.3.3. Mo hinh CSDL quan hé:

Tir hé thong danh muc, chiing ta xdc dinh dwoc cdc lwoc do quan hé sau:
1.DANH MUC LOAI DICH VU CO PINH TRUYEN HINH (#Mi loai DV,Tén
loai DV,Mo t4)

2.DANH MUC HINH THUC CUNG CAP (#M4 hinh thtrc cung cip ,Tén hinh thirc
cung cip ,Mo ta)

3. DANH MUC LOAI DICH VU TRUYEN HINH (#M3i Loai dich vu truyén
hinh,Tén Loai dich vy truyén hinh,Mb ta)

4.DANH MUC DICH VU PANG KY SU DUNG (#Ma Loai dich vu ding ky st
dung ,Tén Loai dich vu dang ky str dung )

5.DANH MUC GOI CUOC/DICH VU (#Ma goi cude,Goi cude/Dich vu,Mo6 ta)
6.DANH MUC PHI TRIEN KHAI LAP DAT#Ma Khoan muc phi trién khai lip
dit ,Khoan muc phi trién khai lip dat)

7.DANH MUC DICH VU GIA TRI GIA TANG(#M4 Dich vu gia tri gia ting ,Tén
dich vu gia tri gia tang ,M0 ta)

8. DANH MUC CAM KET CUA KHACH#Mi Cam két cia Khach tham gia
chuong trinh wu dai/ KM ,Tén cam két,M6 ta)

9. DANH MUC CAM KET HOA MANG(#M3i Cam két hoa mang ,Tén cam két

hoa mang,Mo ta)

75



10. DANH MUC HINH THUC THONG BAO CUOC (#Ma Hinh thirc théng bao

cudc,Tén Hinh thire thong bao cude,Mo ta)

11. DANH MUC HINH THUC NHAN BAN KE CHI TIET(#M3 Hinh thirc nhan

ban ké chi tiét,Tén Hinh thitrc nhan ban ké chi tiét, M6 ta)

12. DANH MUC HINH THUC THANH TOAN(#M34 Hinh thttc thanh toan,Tén

Hinh thurc thanh toan,Mo6 ta)

Tir hé thong cdc khodn muc div lidu cin qudn Iy, chiing ta xdc dinh dwoc cdc

lwgc dé quan hé sau:

13.HOP PONG (Sé Hop ddng, Ma CH/Pai 1y, Ngay ky HD, Noi ky HD, Ma Nguwoi dai

dién khdach hang, MaNgwoi dai dién CTY B, Pon vi thu huong, Piéu khoan thdng nhét,

Ma Hinh thirc thong bao cudc, Ma Hinh thirc nhan ban ké chi tiét, Email nhan thong bao

cudc/chi tiét cude, S6 BT nhan théng bao cude

Ma& Hinh thizc thanh todn, Sé tai khoan, Ngan hang, Chi nhanh, Thoi han va hiéu luc hop

ddng)

14. KHACHHANG (M4 khéch hang_A, Tén khach hang, Sé Gidy chitng nhin DKDN, DT,

FAX , Email, M4 s6 thué)

15. GIAY CN BKDN (S6 Giay chimg nhan DPKDN, Noi cdp GCN, Ngay cap GCN Dia chi

theo GCN)

16. NGUOI bD KHACH(Ma Nguoi dai dién khach hang, TénNguoi dai dién khach hang,
Chtrc vu, Ngay sinh, Gidi tinh, S6 CMND/h6 chiéu, Noi cip, Ngay cip, S6 ho khau

/gidy to khac, Noi cap ho khau, Ngay cap ho khau, S6 DT lién hé, ma khach hang)

17.NGUOI bD CTY(Ma Nguoi dai dién CTY_B, tén Nguoi dai dién CTY, Dia chi, Dién

thoai CP, Dién thoai DD, FAX, Mi s6 thué, Tai khoan giao dich)

18.HOPDONG_DICH VU (Sé Hop dong, Ma loai dich vu , Dia chi ldp dit,S6é BT/

tén truy cap,Goi cude/ tdc do,Phi hoa mang/lép dat,Ghi chu)

19. PHIEU YEU CAU (86 PYC, S6 hop dongMa CH/Dai 1y, Ma loai DV, Md nguoi dai

dién khdch hang, Ma Ngwoi lién hé dia chi lap dat, Ma Hinh thirc cung cdp, Account/dién

thoai, S6 lugng thué bao, Thué bao dai dién, Thué bao chu tinh cudc, Thué bao kem theo
Tir s6,Thué bao kém theo  dén s, Ma Loai dich vu truyén hinh,S6 kénh truyén hinh, Thiét
bi ban giao,Thong tin luu ¥ gbi cudc, Thong tin chi phi trién khai lip dat, Cam két tham
gia cac chuong trinh khac cta Viettel, Thong tin chi tiét lién hé, Yéu cau cam két, Ngay
yéu cau,Tén giao dich vién,Tén nguoi dai dién Dai 1y)

20. NGUOI_LIEN_HE (Mé Nguwoi lién hé dia chi lap dat, Tén Nguoi lién hé dia chi lip
dat,Dia chi, Bién thoai, Email)
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21. YEU CAU LOAI DV (S6 PYC, M3 Loai dich vu ding ky st dung ,S6 thué bao/

account,sd lugng thué bao/ sé kénh truyén hinh,Ma Gé6i cudc,Hinh thic cude (tron goi/

theo luu luong),Ghi chi)

22. YEU CAU GOI CUOC DV SD (86 PYC. M3 gbi cudc_Dich vu, ADSL,FTTH,FSTN/
IPPhone/TK, TH/nextTV,COMBO)

23. YEU CAU PHI TRIEN KHAI (S6 PYC.M3i Khoan muc phi trién khai ldp dat ,dich vu
/thué bao, Thanh tién,Ghi chu)

24 YEU CAU DV GIATRIGIATANG(S6 PYC, Mi Dich vu gia tri gia ting, Tinh trang)
25.YEU CAU CAM KET THAM GIA UUDAI(S6 PYC, Ma Cam két ctia Khach tham gia
chuong trinh vu dai/ KM, Tinh trang)

26.YEU CAU CAMKET HOAMANG(S6 PYC, Mi cam két hoa mang sb dep.

Gia tri/ thoi gian)

Téng cong, ching ta cé 26 lwoc do.
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3.3.4.M6 hinh thuc thé méi quan hé (mé hinh E_R)

3 .10AaT DV- 2 . HINH 20 . ncuor 16 . NGUOTPDKHACH
TH T HUC CC LHDCLAPDAT
19.PHIEUYEUCAU 13. |
HOP
PONG
/\ / /
23 . ve— 22 . vc- 21 . ve- 24 ve- 25 . ve- 260 .vc- 1 oarov
PHT GOI CUOoC DV DV GTGT CAMKET CAMKET
TRIENKHAI DV DANGKY THAMGIA HOAMANG
\ \ \ N\ /
O . pur 5. cor 4, ov 7. ov 8 . caMkET Q. cavreT 18.
TRIENKHAT CUOC DV DANGKY GTGT THAMGIA HOAMANG b DV \

14 . kuacu
17 .~cuo
T BDCTY
15.
GIAY
CNDKDN
10.ur T8
cuoc
11 .ar
BK
CHITTET
12 . urrr




3.3.5. Thiét ké CSDL murc vat Iy
1.DANH MUC LOAI DICH VU CO DINH_TRUYEN HINH

Kiéu dit | Codir | Khuon | Rang _
STT Tén trwong Dién giai
liéu liéu dang budc
1 Ma loai DV Ky tu 6 chtr hoa FK khoa chinh
2 Tén loai DV Ky tu 20
3 Mo ta Ky tu 30

2.DANH MUC HINH THUC CUNG CAP (#Mi hinh thirc cung cdp,Tén hinh thirc cung
cap, Mo ta)

3. DANH MUC LOAI DICH VU TRUYEN HINH (#Mi Loai dich vu truyén hinh, Tén
Loai dich vu truyén hinh, Mo ta)

4. DANH MUC DICH VU PANG KY SU DUNG (#Ma Loai dich vu dang ky str dung ,
Tén Loai dich vu dang ky su dung )

5. DANH MUC GOI CUGC/DICH VU (#M4 goi cude,Goi cude/Dich vy, Mo ta)

6. DANH MUC PHI TRIEN KHAI LAP PAT(#M3i Khoan muyc phi trién khai ldp dat
,Khoan muyc phi trién khai lip dt )

7. DANH MUC DICH VU GIA TRI GIA TANG(#Mai Dich vu gia tri gia ting,Tén dich
vu gia tri gia tang ,M0 ta)

8. DANH MUC CAM KET CUA KHACH#M3i Cam két cua Khach tham gia chuong
trinh wu dai/ KM ,Tén cam két, M6 ta)

9. DANH MUC CAM KET HOA MANG(#Ma Cam két hoa mang,Tén cam két hoa mang,
Mo ta)

10. DANH MUC HINH THUC THONG BAO CUGC (#Mi Hinh thtc thong bao
cude,Tén Hinh thirc thong bdo cude,Mo ta)

11. DANH MUC HINH THUC NHAN BAN KE CHI TIET(#M3 Hinh thirc nhan ban ké
chi tiét, Tén Hinh thirc nhan ban ké chi tiét, M6 ta)

12. DANH MUC HINH THUC THANH TOAN(#M3 Hinh thirc thanh toan,Tén Hinh thirc
thanh todn,M0 td)

13. HOP DONG (Sé Hop dong, Ma CH/Pai 1y, Ngay ky HD, Noi ky HD, Ma Nguwoi dai
dién khdch hang, MaNguwoi dai dién CTY_B, Pon vi thu huéng, Piéu khoan thdng nhat,
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Ma Hinh thirc thong bao cudc, Ma Hinh thirc nhan ban ké chi tiét, Email nhan thong bao
cuge/chi tiét cude, S6 PT nhéan thong bao cudc, Ma Hinh thiec thanh toan, S6 tai khoan,
Ngén hang, Chi nhanh, Thoi han va hiéu luc hop ddng)

14. KHACHHANG(M4 khéch hang_A, Tén khach hang, Sé Gidy chitng nhdn DKDN, DT,
FAX , Email, M3 s thué)

15. GIAY CN DKDN (Sé Gidy chimg nhan PKDN, Noi cidp GCN, Ngay cdp GCN,Dia chi
theo GCN)

16. NGUOI bD KHACH(M4a Nguoi dai dién khach hang, TEnNguoi dai dién khach hang,
Chtrc vy, Ngay sinh, Giéi tinh, S6 CMND/ho chiéu, Noi cap, Ngay cap, S6 ho khau /gidy
td khac, Noi cap ho khau, Ngay cap ho khau, S6 DT lién hé, ma khach hang)

17. NGUOI BD CTY(Ma Nguoi dai dién CTY_B, tén Nguoi dai dién CTY, Dia chi, Dién
thoai CP, Dién thoai DD, FAX, Mi s6 thué, Tai khoan giao dich)

18. HOPDONG_DICH VU (Sé Hop ddng, Ma loai dich vu , Dia chi lip dit,S6 BT/

tén truy cap,Goi cudc/ toc do,Phi hoa mang/lip dat,Ghi chi)

19. PHIEU YEU CAU (86 PYC, S6 hop dong,Ma CH/Pai 1y, Ma logi DV, Ma nguoi dai
dién khdch hang, Ma Ngwoi lién hé dia chi ldp dat, Ma Hinh thirc cung cdp, Account/dién
thoai, S6 lugng thué bao, Thué bao dai dién, Thué bao chu tinh cudc, Thué bao kem theo
Tir s6,Thué bao kém theo  dén s6, Ma Loai dich vu truyén hinh, S6 kénh truyén hinh,
Thiét bi ban giao, Thong tin luu ¥ gbi cudc, Thong tin chi phi trién khai lap dit, Cam két
tham gia cac chuong trinh khac cua Viettel, Thong tin chi tiét lién hé, Yéu cau cam két,
Ngay yéu cau,Tén giao dich vién, Tén ngudi dai dién Pai 1y)

20. NGUOI_LIEN_HE (Md Nguoi lién hé dia chi lap dat, Tén Nguoi lién hé dia chi lap
dat, Pia chi, Dién thoai, Email)

21. YEU CAU LOAI DV (86 PYC. M Loai dich vu ding ky st dung ,Sé thué bao/

account,sd lugng thué bao/ s6 kénh truyén hinh,Ma Gé6i cude,Hinh thirc cudce (tron gbi/
theo luu luong),Ghi cht)

22. YEU CAU GOI CUOC DV SD (86 PYC.Mi gbi cuéc_Dich vu, ADSL, FTTH, FSTN/
IPPhone/TK, TH/nextTV, COMBO)

23. YEU CAU PHI TRIEN KHAI (S6 PYC.Ma Khoan muc phi trién khai ldp dat, dich vu
/thué bao, Thanh tién,Ghi chu)

24. YEU CAU DV GIATRIGIATANG(S PYC, Mi Dich vu gi4 tri gia ting, Tinh trang)
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25. YEU CAU CAM KET THAM GIA UUDAI(S6 PYC, Mi Cam két ciia Khéch tham gia

chuong trinh vu dai/ KM, Tinh trang)
26. YEU CAU CAMKET HOAMANG(S6 PYC, M3 cam két hoa mang sb dep,

Gia tri/ thoi gian)

3.4. Yéu ciu chwong trinh thir nghiém

Chuong trinh thir nghiém xay dung can dat nhitng yéu cau sau:

- Pap ung day du cac yéu cau quan 1y cta nganh.

- Thuan tién cho nguo1i stir dung.

- C6 hd tro day du cac tién ich k¥ thuat trong qué trinh xt 1y s6 liéu, qua trinh tim
kiém, xur 1y va lap bao céo.

Chuong trinh duoc xay dung trén nén tang duoc phat trién boi Microsft véi kha
nang tuong thich rong rai cho nguodi st dung.

- Hé quan tri CSDL: SQL SERVER

- Str dung ngdn ngit 1ap trinh: C#, .net framework 4.0

3.5. Cac giao dién chinh ctia chwong trinh

- Pang nhap chuong trinh bang user duoc cip phan quyén:

Pang nhap x|

Pang nhap | K&t néi |

@ Tai khoan: Ihungpn 1|
“%~  Pang nhap: I*****
W Ghi nhd t&n tai khoan

¥ Ghi nhd tén tai khoan va mat

% Bang nhap | B4 Déng
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- Giao dién chinh ctia phdn mém sau khi ding nhap:

8 CrRM i [=] 3]
1. Hé théng | 2.Khungnhin 3. Bdocdo 4. Trogidp

[Ey Thém méi... ~ O Timkiém |3 Béng

A pdministrator

- Menu chtc ning quan Iy Nguoi dung, Pai Iy, Khach hang va hop dong:

1. Hé thdng | 2.Khungnhin | 3.Baocdo 4. Trd gilp
ZyThémméi..| & 1 Noudiding

(8 2 paily

& 3. Khach hang
4, Dich vu
5. Hop déng
6. Phi€u yéu cau
7. Tim ki€m... Cirl+F
8. Nap lai F5

A pdministrator .
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- Chirc nang quan 1y, phan cép user cho ngudi sir dung:
=loi x|

1. HEéthdng 2 Khungnhin 3.Béocdo 4. Trggidp
(| & emmai... [-] 2 Timkigm | 5 Déng

Y | I |

Testl hungpm Admin duongnt

A administrator .

- Chure nang quan ly Dai 1y:
=lol x|

1. Hé thang 2 Khungnhin  3.Bdocdo 4. Trdgiup
| 8 Thém méi... ~ O Timkiém | [£3 Béng

Paily

M3 Tén Md ta Disable
hb-101 Hang Bang -

hb-102 bai by Tudn Cudng Pai ly cdp 1 Hai Phong

hb-103 bai by Minh Ngoc Bai by cdp 2 Hai Phong -

?,;J Administrator .:
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- Chure nang quan ly khach hang:

-lglx]
1. Héthéng 2. Khungnhin 3. Bdocdo 4. Trogidp
: @B Thémmdi... + S Timkiém | (& Ddng
Khach hang
M3 | Tén Loai BT Fax Email Pia chi
C.ty MISA Doanh nghiép . . Ha NGi
0100_457145 |C.ty TNHH ... |Ca nhan 02253757800 |02253757805 |it@sitc.vn 200, Nguyé...

\_FPJ Administrator .:

- Chtrc nang quan 1y Hop dong:

1 Héthdng 2 Khungnhin
Thém mi... + O Tim kiém | [ Béng

KN Tthang Muai M6t 2017 I

Hai Tu Nam S3u Bay CN
30031 1 2 3 4 5
6 7 & 9 10 11
13 16 17 18
20 23 [ =
27 3 01 2 3
4 5 & 7 8 9

[ Today: 24/11/2017

=10l

3.Béocdo 4 Trogidp

S&
hap
déng

Ngay ky Khach hang Bia chi PT Fax Email

02/11/2017 C.ty TNHH SITC VI... |200, Nguyér‘l Bilfc ... 02253757800 |02253757805 |it@sitc.vn

=-Tat ca

i Hang Bdong

Bai ly Tudn Cuding
~-Bal Iy Minh Ngoc

A pdministrator .
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- Chtr nang quan ly theo dich vu:

=T

1. Héthéng 2 Khungrhin 3.Bdocdo 4 Trgaidp

B Thémméi... + 2 Timkiém | [ Bng

Internet

5 3

FTTH ADSL

Bién thoai

5 3 5

BT cd dinh IPPhone  Trung k&

Truyén Hinh

8 5 9

S6 1 chidu Truy&n S& 2 chigu
hinh tudng tac

PSTN

@

IPTV

@

Analog

A pdministrator .

- Chtrc nang béo céo:

JI=

1. HEthdng 2. Khung nhin
+ 5 Tim kim

3. Baocao | 4. Trogidp

1. Hién trang hop déng

Internet

FTTH ADSL

bién thoai

&5 9

BT cd dinh IPPhon

Truyén Hinh

S5 9

hinh

=

S8 1 chigu  Truyg&n

2

LE]

[ I L= T [, B W £

. ¥éu cau cung cap dich vu od dinh, truyén hinh
. Hién trang d&nag ky sir dung dich wu

. (36i curdic dang s dung

. Chi phi trién khai |3p dit

. Dich vu gia tri gia tang

. Tinh trang cam k&t cla khach hang

Trung ké FSTN

S8 2 chigu IPTV
tu'dng tac

Analog

& Administrator .=
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3.6. Két qua va danh gia nhimg wu khuyét diém, hwéng mé rong
Danh gia:

- Két qua thir nghiém phan mém chay duogc cac tinh ning co ban ding véi yéu
cau cua dé tai.

- Chuong trinh thuc hién cho két qua ding theo yéu cau.

- Giao dién phan mém twong ddi don gian, dé thao tac, st dung.
Huwéng phat trién:

- Phét trién chuong trinh két hop thém céc tinh ning cap nhat thudng xuyén theo
yéu cau cta nganh dich vu vién thong.

- Tich hop dién toan dam may dé CSDL dugc phan tan, an toan trong qua trinh

van hanh khai thac.
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KET LUAN

Qua thoi gian nghién ctru, phan tich va xay dung phan mém phan hé quan ly
hop dong va khac hang trong CRM tdi da dat duge mot sb két qua nhu sau:
- Tim hiéu téng quan vé cac khai niém, danh gia, phén tich cac phan hé hop ddng,
khach hang trong CRM, mé hinh héa phan mém.
- Panh gia duoc cac dic trung cia hé thong quan tri quan hé khach hang va tinh
hinh nghién ctru, phat trién va trién khai CRM tai Viét Nam.
- M6 ta hoan thién hoat dong nghiép vu cua h¢ quan tri quan hé khéach hang.
- Xay dyng duoc chuong trinh quan 1y phan hé hop dong va khach hang, quan ly
hoat dong ban hang...
Piém han ché
- Viéc nghién ctru va xay dung ting dung cOn gidi han trong pham vi nho van chua
day dii cac module, tinh ning can phai bo sung thém dé phu hop voi viée cac dich
vu vién thong ludn co su thay doi.
Hwéng mé rong
- Lam min hon cac quy trinh m6 hinh hoa phan hé quan 1y quan hé khach hang va
quan 1y ban hang.
- Phén tich, thiét ké va mé hinh hoa cac phan hé nhu phan hé quan 1y céc giao dich
online, phan hé quan ly hoat dong online.
- Phan tich dé dua ra dugc cong thitc danh gia danh gia va dua ra dy bao vé moi
quan hé giita doanh nghiép v6i khach hang trong twong lai, du bao vé tiém ning ban
hang cho cac td chure da trén cac co hoi va chién dich.
- Tich hop phan hé quan tri email, sms canh bo, phan hé quan 1y tinh hudng vao trong

chuong trinh.
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