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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan day 1a cong trinh nghién ciru cua riéng t6i, cac két
qua nghién ctru dugc trinh bay trong luan van la trung thuc, khach quan va
chua timg dung bao vé dé lay bat ky hoc vi ndo.

Toi1 cling xin cam két chic chin réng, moi su gitp do cho vi¢c thuc
hién luan vin d3 dugc cam on, cac thong tin trich dan trong luan vin déu
duoc chi ro nguén géc, ban luan vin nay 1a nd lyc, két qua lam viéc cua
ca nhan toi.

Hadi Phong, ngay thang nam 2017

Tac gia luan van

Nguyén Thanh Huynh



LOI CAM ON

Pé hoan thanh luan van nay, t6i xin chan thanh cam on téi Ban Gidm
hiéu Truong dai hoc Dan Lap Hai Phong, cam on cac thdy, c6 gido di truyén
dat cho t6i nhiing kién thirc quy bau trong sudt qua trinh hoc tip va nghién
clru.

Nhéan dip nay, to61 xin chan thanh cdm on PGS.TS. Tran Trong Phc,
nguoi di danh nhiéu thoi gian, tao diéu kién thuan loi, hudng dan vé phuong
phap khoa hoc va cach thirc thuc hién cac ndi dung cta dé tai nay.

To6i xin chan thanh cam on Lanh dao cong ty VNPT Hai Phong, cic
Phong, Ban, nganh ctia thanh phé Hai Phong, d3 cung cp thong tin, va nhiét
tinh giup d& cho qua trinh nghién ctru va hoan thién dé tai.

Trong qué trinh nghién ctru, mic du di cd ging dé hoan thanh luan van,
tham khao nhiéu tai liéu, trao doi va tiép thu nhiéu ¥ kién cua thay, c6 va ban
bé dong mon, Song do diéu kién, thoi gian va kha nang con han ché nén kho
tranh khoi nhiing thiéu sot. Vi vay, t01 mong nhan dugc sy quan tdm, dong

g6p v kién cua céc thay, cd gido va cac ban dé luan van dugc hoan thién hon.

Hdi Phong, ngay thdiang nam 2017

Tac gia luan van

Nguyén Thanh Huynh
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PHAN MO DAU
1.Pit van dé - Ly do chon dé tai :

- Dich vu cham soéc khach hang cé vai tro rat quan trong trong viéc
nang cao o1 thé canh tranh cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
thong, cong nghé thong tin, gitip doanh nghi¢p chuyén biét khac biét va nang
cao hinh anh chat luong dich vu cta minh trong tim tri khach hang, gilp gia
taing khach hang trung thanh, thu hat khach hang tiém ning, cung cd 10ng
trung thanh vé1 khach hang hién c6 lam gidm chi phi kinh doanh cho doanh
nghiép. Dich vu cham soc¢ khach hang 1a hoat dong then chdt trong cac hoat
dong Marketing cta doanh nghiép nham hudng cac hoat dong quan 1y cua
doanh nghi€p vao khach hang muc tiéu dem lai su thod man vuot trdi cho
khach hang khi tiéu dung dich vu véi chat luong chiam séc khach hang tét.

- Hoat dong cham soc khach hang tai VNPT Hai Phong, 1a don vi hach
toan phu thuéc Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam dang gip nhiéu kho
khan boi tu duy kinh doanh cii mang tinh doc quyén trong nhiéu nam va hién
tai dang chiu nhéu ap luc canh tranh tir cac ddi thu kinh doanh cung nganh
nghé nhu EVN Telecom, Viettel..... tac dong manh 1am chia sé thi phan,
lugng khach hang ro1 b6 VNPT Hai Phong ngay cang tang, khach hang méi
kho thu hut, thi phan giam stt nghiém trong, diéu nay khién VNPT Hai phong
phai thay doi dé dap ung dugc nhu cau cia thi trudng hién nay.

- Trude thuc trang trén VNPT Hai Phong can cé nhitng d6i moi trong
cach nghi, cach 1am nang cao chat luong chim séc khach hang theo phuong
phap hién dai, van dung ly thuyét vé quan ly chat lugng cham séc khach hang,
tmg dung cong nghé thong tin vao quan 1y khach hang, t6 chirc thuc hién
chim séc khach hang chuyén siu nham nang cao hon nita chét luong chim
soc khach hang tao sy hai 1ong cho khach hang dé giir khach hang va nang
cao thi phan va doanh thu tai VNPT Hai Phong.



- La mo0t nhan vién kinh doanh lam viéc tai VNPT Hai Phong, ding
trudc kho khan va thach thirc ciia thi truong, nhan thirc duoc tim quan trong
cua hoat dong cham s6c khach hang hi¢n tai l1a rat can thiét cho VNPT Hai
Phong, t6i mong mudn dugc tng dung nhitng 1y luan vé quan tri kinh doanh,
Iy thuyét vé quan 1y chét luong va chét lugng dich vu chim soc khach hang
dé trao ddi,danh gia, nhin nhan dé& xuét cic giai phap c6 tinh thyuc tién cao
gitip VNPT Hai Phong c¢6 budc phét trién méi, gop phan ning cao chat lugng
dich vu cham séc khach hang, giit viing va mé rong thi phan cua don vi trén
thi truong vién thong, cong nghe thong tin tai Thanh Ph Hai Phong.

T nhitng dong co va mong mudn trén, v6i sy huéng din cia Thay
giao PGS.TS Tran Trong Phuc , T6i chon dé tai “ Nang cao chat luong dich
vu chim soc khach hang cia VNPT Hai Phong ” 1am dé tai luan van tot
nghiép ctia minh. Rat mong cac thiy cd gido, cic ban va cic ddng nghiép
dong gop ¥ kién giup toi hoan thanh t6t ndi dung luan van nay.

2. Muc dich, muc tiéu cia luan van

* Muc tiéu:

Hé thong hoa lai 1y thuyét chat luong chiam soc khach hang dich vu
vién thong.

Déanh gia thuc trang hoat dong chiam soc khach hang cua Vién thong
Hai Phong tim ra céac diém manh, diém yéu.

Pé xuat mot s6 giai phap nham phat huy diém manh, khic phuc diém
yéu dé nang cao chat luong dich vu cham soc khach hang cua Vién thong Hai
Phong.

* Muc dich:

Giit khach hang hién co, phat trién thém khach hang méi, nang cao sy
hai long cho khéach hang, giam chi phi kinh doanh tir d6 gitip doanh nghiép
phat trién bén viing, nang cao kha ning canh tranh trén thi truong. Tang

doanh thu va mé rong thi phan



3. Pham vi nghién ctru

Ap dung cho Vién thong Hai Phong trén dia ban Thanh Phd Hai Phong.
4. Nguon s liéu nghién ciu

- C4c bao cio théng ké hang nam ciia VNPT Hai Phong, cua tap doan
buu chinh vién thong Viét Nam, ctia bd thong tin va truyén thong, cla so
Thong tin va truyén thong Thanh Phé Hai Phong..

- S6 liéu khao sat diéu tra truc tiép tir phia khach hang.
5. Phwong phap nghién ctru:

* Ludn van st dung cac phuong phap nghién ctru chinh 1a :

- Phuong phap nghién ctru truong hop: Luan van ap dung 1y thuyét vé
marketing dé nghién ctru va phan tich truong hop kinh doanh ctia VNPT Hai

Phong.
- Phuong phap diéu tra: Luan van str dung phuong phép diéu tra thuc té, co
chon mau.

- Tién hanh phong van khach hang truc tiép st dung dich vu vién thong néi
chung nhim muyc dich thim do muc d6 hai 1ong cua khach hang dbi véi dich vu
cua VNPT Hai Phong .

- Phuwong phap phan tich téng hop .

6. Y nghia ciia ludn viin

- H¢ théng hoéa céc kién thic 1y luén vé chét luong dich vu chdam soc khach
hang.

- Van dung phan tich vai tro, tac dong cua dich vu cham s6c khach hang tai
VNPT Hai Phong d6i véi viéc giit va phat trién khach hang méi, tir d6 dua ra mot
sO dé xuat giai phap cham séc khach hang nham nang cao sy hai long cta khach
hang.

- Luan vin c6 tac dung tham khao d6i voi cac doanh nghiép cung cip
dich vu Vién thong khac trong vao ngoai VNPT.

7. Két qua trong doi



Qua nghién ctru, luan van s€ déanh gia duoc chat luong hoat dong cham
s6c khach hang hién tai cia VNPT Hai Phong, dua ra dugc nhiing uu diém
déng tho1 phai phat hién mot sb tOn tai co ban ctia hoat dong cham soc khach
hang hién tai cia VNPT Hai Phong.Trén co so nhitng nghién ctru vé 1y thuyét
va phan tich thuc trang céc gidi phap cham séc khach hang hién tai cia VNPT
Hai Phong, ludn vin dua ra mot sé giai phap chim soc khach hang nhdm nang
cao su hai long cua khach hang:

8. Noi dung cia luan vian

Bao gom phan mé dau va 3 chuong véi cac phan chinh sau day:

Chuong 1: Co s& 1y thuyét vé quan 1y chat luong va chat lugng dich vu
cham soc khach hang.

Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vu cham soc khach hang tai VNPT
Hai Phong.

Chuong 3: M6t so giai phap nham nang cao chat lugng dich vu cham
soc khach hang cua VNPT Hai Phong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG VA
CHAT LUOQNG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

1.1 Khai niém vé dich vu, dich vu Vién théng
1.1.1. Dich vu

Dich vu 13 mot khai niém phd bién trong marketing va kinh doanh. Co
rat nhiéu cach dinh nghia vé dich vu nhung theo Valarie A Zeithaml va Mary J
Bitner (2000) thi “Dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thirc thuc hién
mot cong viéc nao do nham tao gia tri si dung cho khach hang lam thoa man
nhu cau va mong doi ciia khdach hang”. [8, tr 7]

Tom lai, c6 nhiéu khai niém vé dich vu dugc phét biéu dudi nhimg goc
dd khac nhau nhung tuu chung thi: Dich vu 1a hoat dong cé chu dich nham
dap tng nhu cau ndo d6 cia con ngudi. Pic diém cua dich vu 1a khong ton
tai & dang san phrfun cu thé (httru hinh) nhu hang hoa nhung n6 phuc vu truc
tiép nhu cau nhat dinh cta xa hoi.
1.1.2. Dich vu vién thong

Vién thong (trong cac ngdn ngit chau Au xuét phat tir tele cua tiéng Hy
Lap c6 nghia 12 xa va communicare cta tiéng La tinh c6 nghia 1a thong bao)
miéu ta mot cach tong quat tat ca cac hinh thirc trao d6i thong tin qua mot
khoang cach nhat dinh ma khong phai chuyén ché nhimng thong tin nay di mot
cach cu thé (thi du nhu thu). Theo nghia hep hon, ngay nay vién thong duoc
hiéu nhu 14 cach thtrc trao d6i thong tin, dit liéu théng qua k¥ thuat dién, dién
tr va cac cong nghé hi¢n dai khac. Céac dich vy vién thong dau tién theo nghia
nay la dién bao va dién thoai, sau dan phat trién thém céc hinh thic truyén
dua s6 liéu, hinh anh ...[3, tr7]

Dich vu vién thong 1a dich vu giri, truyén, nhan va xir 1y thong tin giira
hai hoac mot nhom ngudi st dung dich vu vién thong, bao gém dich vu co

ban va dich vu gia tri gia tang.
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Theo qui dinh tai diéu 37 - Nghi dinh CP sb 109, dich vu vién thong
duogc hiéu 13 dich vu truyén dua, luu trit va cung cip thong tin bang hinh thirc
truyén dan, phat thu nhitng ky hiéu tin hiéu, s6 liéu, chit viét, am thanh hinh
anh thong qua mang luéi vién thong cong cong do doanh nghiép cung cap
dich vu vién théng cung cép.

Cac dich vu co ban cua vién thong bao gém dich vu thoai va dich vu
truyén s6 lidu. Dich vu thoai bao gom dich vu dién ¢ dinh, di dong; Dich vu
truyén s6 liéu gém: dich vu kénh thué riéng, dich vu truyén dan tin hiéu
truyén hinh ...

Dich vu gia tri gia tang ctia dich vu vién thong bao gém cac dich vu gia
tang trén nén thoai d6 1a: dich vu hién thi sb goi dén, dich vu chuyén cudc goi
tam thot, dich vu bao thuce, dich vu dién thoai hoi nghi ba bén, dich vu nhéin
tin...; cac dich vu gia tang trén nén truyén s6 liéu nhu: dich vu truyén am
thanh, hinh anh, tin nhin da phuong tién GPRS (Genaral Packet Radio
Services)... [3, tr8]

1.2. Khach hang, ky vong va su thoa man cua khach hang
1.2.1.Khach hang

Khéch hang ciia mot to chtc 1a mot tap hop nhiing ca nhan, nhom
nguoi, doanh nghiép... co6 nhu cau st dung san pham cia cong ty va mong
mudn duge théa man nhu cau do. [8, tri3]

Khach hang 1a nguoi khéng phu thuéc vao ching ta, chdng ta (nhiing
ngudi ban hang) phu thugc vao ho.

1.2.2. Ky vong va sw théa man cvia khdach hang
1.2.2.1. Ky vong cua khach hang

Khach hang ngdy nay dang dtng trudc rat nhidu chung loai san pham
va nhan hiéu, gia ca va nguoi cung tng va tha hd lya chon. Khach hang la
nguoi lubn mong mudn gié tri toi da trong pham vi tdi tién cho phép cing

trinh d6 hiéu biét, kha nang co dong va thu nhap cé han. Ho dé ra mot ky
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vong Vé gia tri roi cin ctr vao d6 ma hanh dong. Sau d6 ho tim hiéu xem liéu
thir hang hoa d6 co phu hop véi ky vong vé gia tri d6 khong. Biéu nay anh
huéng dén mic do thoa man cua ho va xac xuit dé ho mua nira. Ngudi mua
danh gia gia tri cua hang hoa/dich vu réi can ctr vao d6 ma hanh dong. Nhu
vay, Ky vong cia khach hang dugc hinh thanh truéc khi sir dung dich vu.
Nhan thirc 12 sy danh gia cua khach hang vé dich vu d6. Khi st dung dich v,
khach hang so sanh dich vu cam nhan duoc véi dich vu mong mudn va néu
thuc té str dung dich vu duge dap tmg hon nhitng mong muén thi khach hang
thiy hai long. [8, tr21]

1.2.2.2. Sy théa man cua khach hang

Theo Oliver, sy hai 10ng 1a phan Gng cta ngudi tiéu dung doi vai viéc
dap (ng nhitng mong muén.

Theo Kotler (2001) thi sy hai long la murc d6 cua trang thai cam giac
ciia mot ngudi bat nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham/dich
vu véi nhitng Ky vong cia nguoi d6. Ky vong ¢ day dugc xem la wdc mong
hay mong doi cta con ngudi. N6 bat nguon tir nhu cau ca nhan, kinh nghiém
trude d6 va thong tin bén ngoai nhu quang cdo, thdng tin truyén miéng cua
ban be, gia dinh.

Nhu vay, mirc 46 thoa man 1a ham cua su khac biét gitta két qua nhan
duoc va ky vong. Khach hang cé thé cam nhan mét trong ba mic d6 thoa
man sau: Néu két qua thuc hién kém hon so véi ky vong thi khach hang sé
khong hai 1ong. Néu két qua nhan duoc tuong xtng véi ky vong thi khach
hang s& hai long. Néu két qua thuc té vuot qua su mong doi thi khach hang
rat hai 1ong va thich thd. [6, tr201]
1.2.2.3.Mbi quan hé gitra chat luwong dich vu va sy thoa man cua khach hang

Chat lugng dich vu phu thudc vao khoang cach mirc 4o ky vong cua
khéach hang cling nhu 1a mirc d0 cam nhan cta ho ddi véi chat luong dich vu

d6. Chat luong dich vu bao gdm 5 thanh phan chinh d6 1a: kha ning dap tng,



nang luc phuc vy, mirc dd tin cdy, sy dong cam va phuong tién vat chat hiru

hinh. [8, tr 19]

Chit lwong

mong dgi

Nhu céu
dwgc dap
ung

Chit lwong
dich vu

Chit luong

cam nhan
Nhu ciu
khéng dugc

dap ung

Chit luong

mong dgi

(Nguén: Tac gid tw téng hop)
Hinh 1.1: Quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai 1ong khach hang

TOm lai, chat luong dich vu phu thudc vao khoang cach mtc do ky vong
cta khach hang cling nhu 13 mac d6 cam nhan caa ho d6i vai dich vy dé. Chat
lwong dich vu bao gém 5 thanh phan chinh d6 1a: kha ning dap tmg, ning luc
phuc vu, mic d6 tin cay, su dong cam va phuong tién vat chat hitu hinh. [8,
tri9]
1.3.Ly thuyét vé quan ly chat hrong va chat lwong dich vu khach hang.
1.3.1. Ly thuyét vé qudn Iy chit lwong
1.3.1.1. Chdt lwong

Chét luong la tiém ning ctia mot san pham hay dich vu nham thoa man
nhu cau ngudi s dung

T6 chic Quéc té vé Tiéu chuan hoéa 1SO, trong du thao DIS 9000:2000,
da dua ra dinh nghia sau:

Chat luong 1a kha nang cua tap hop cac dic tinh cia mot san pham, hé



théng hay qua trinh dé dap @ng céc yéu cau cua khach hang va céc bén c6 lién
quan”.0 day yéu cau |a cac nhu cau va mong doi duoc cong bb, ngu y hay bat
budc theo tap quan.

1.3.1.2. Quan 1y chdt lwong

Chét luong khéng tu sinh ra; chat luong khong phai 1a mot két qua
ngau nhién, nd 1a két qiia cua su tac dong cta hang loat yéu td co lién quan
chit ch voi nhau. Mudn dat duoc chét lugng mong mudn can phai quan ly
mot cach dung dan cac yéu to nay. Hoat dong quan 1y trong linh vuc chat
luong dugc goi 13 quan 1y chat luong. Phai c6 hiéu biét va kinh nghiém dung
dan vé quan 1y chat lugng moéi giai quyét tt bai toan chat lugng.

Quan 1y chat luong da dugc 4p dung trong moi nganh cong nghiép,
khong chi trong san XUuAt ma trong moi linh vyc, trong moi loai hinh cong ty,
qui mé 16n dén qui moé nho, cho du c6 tham gia vao thi trudng qudc té hay
khong. Quan 1y chat luong dam bao cho cong ty lam dung nhiing viéc phai
lam va nhitng viéc quan trong. Néu cic céng ty mudn canh tranh trén thi
truong qudc té, phai tim hiéu va ap dung cac khai niém vé quan 1y chat luong
c¢6 hiéu qua. Quan 1y chat luong 1a cac hoat dong c6 phdi hop nham dinh
hudéng va kiém soat mot to chirc vé chat luong. Viéc dinh huéng va kiém soat
vé chét luong thuong bao g6m lap chinh sach, muc ti€u, hoach dinh, kiém
soat, dam bao va cai tién chét luong.[5, tr35]
1.3.2.Chdt lwong dich vu khdch hang

Chat lugng dich vu. Theo Nguyén Vian Thanh cho rang chat lugng dich
vu la mic do hai long cua khach hang trong qua trinh cdm nhan tiéu dung
dich vu, 1a dich vu téng thé ctua doanh nghi¢p mang lai chudi loi ich va thoa
min diy du nhit gia tri mong doi cua khach hang trong hoat dong san xuét
cung tng va trong phan phdi dich vu ¢ dau ra. [12, tr 87]

Chat lugng dich vu rat khé danh gia boi n6 phu thudc vao sy cdm nhan

cua khach hang, thudc do chét luong dich vu 1a sy so sanh gifra sy mong doi



vé gid tri mot dich vu ctua khach hang véi gia tri thuc té nhan duoc (su thoa

man). [12, tr 87]

Chat luong dich vu gém chit lugng k¥ thuat va chét luong chirc ning:

Chét luong k¥ thuat (Technical Service Quality): Nhitng gi ma dich vu mang

dén cho khach hang (the outcomes generated by the service to the customers),

day 1a két qua ctia qua trinh tuong tac giita khach hang véi nha cung cip dich

vu; Chat luong chirc ning (Functional Service Quality): Qu4 trinh cung cap

dich vu dén khach hang (the process of service delivery to customers), diéu

nay lién quan dén viéc cung cap dich vu dién ra theo cach thic nhu thé nao.

[12, tr 87]
Chit lrong dich vu cadm nhin
> : : . -~
(Percetved service quality)
Ky vong Trai qua/ Kinh nghiém
(Expectations) (Esperiences)

&

VAN

(Outcorm/Technical

* Kiénthic khach hang
quality: What?)

(customer learning)

AN

* Théng tin thi trrdng Hinh a0k
(market communications) (Irmage)
* Hinh &nh (Image)

* Truyén midng (Word of /

maotith ‘ '

* Mhu cu khach hang K&t qua / Chit

(customer needs) lwong ki thudt

Qué trinh / Chéit
lugng chirc ndng
(Process / Funtion

quality: How?)

(Nguon Gronroos, 2000)
Hinh 1.2 - M6 hinh chét lwong dich vu k§y thuét
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Chat lwong ky thudt

Pay 1a chit lugng khach hang nhan duoc théng qua viéc tiép xuc voi
doanh nghiép. Chat luong k¥ thuat 13 két qua cua qué trinh twong tac giita
doanh nghiép va khach hang ma ¢ d6 doanh nghiép cung cap dich vu va
khach hang tiép nhan dich vu d6. C6 5 tiéu chi dé danh gia nhan t6 nay: [12,
tr 87]

San pham dich vu; K§ ning chuyén mén; Trinh do tic nghiép; Tién tich
cho khéch hang; Trang thiét bi; Cac thang do chat lugng k¥ thuat:; Danh muc
san pham dich vy mang dén cho khach hang; Nhan vién c6 kha ning thyc
hién dich vu chinh xac va nhanh chéng.

Chdt lwong chirc ning

Chét luong chirc ndng thé hién qua trinh thuc hién dich vy cua doanh
nghiép, phan anh viéc dich vu dugc cung cip nhu thé ndao. Trong twong quan
giita hai khia canh chét lugng néi trén thi chat luong chitc ning déng vai tro
quan trong hon duogc thé hién thong qua 7 tiéu chi sau: Sy thudn tién trong
giao dich; Hanh vi tmg x1r; Thai d phuc vu; Cong tac t6 chitc doanh nghiép;
Tiép xtic khach hang; Phong thai phuc vu; Tinh than tat ca vi khach hang.

Hinh 4nh doanh nghiép

Hinh anh doanh nghiép 1a cam nhan, an tuong chung ctia khach hang vé
doanh nghi¢p. Khach hang danh gia hinh anh doanh nghiép khong nhiing
thong qua cam nhan ctia ho ddi voi chinh doanh nghiép, ma con so sanh hinh
anh doanh nghi€p vai cac ddi tht canh tranh khac, tuy nhién mtc d¢ anh
huoéng nhiéu hay it phu thudc vao timg doanh nghiép cu thé[12, tr 89]

M6 hinh 5 khoang cach vé chat lugng dich vu: Parasuraman va cong su
(1985) 1a nhimg nguoi tién phong trong nghién ctru chét lwvgng dich vu trong
nganh tiép thi mot cach cu thé va chi tiét.Cac nha nghién ctru ndy dua ra mo

hinh nam khoang cach chét luong dich vu.
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Parasuraman cho rang chit luong dich vu 1a ham sb cua khoang cach
thr nam.Khoang cach thr nam nay phu thudc vao cac khoang cach trudce do,
nghia 1a cac khoang cach 1, 2, 3 va 4. Vi thé, dé rat ngin khoang cach thu
nam nay, hay lam tang chét luong dich vu, nha quan tri dich vu phai nd luc

rat ngan cac khoang cach nay, n6 dugc thé hién thong qua bicu dé bén dudi

Thong tin Céc nhu cau Kinh nghiém
qua 101 gioi ca nhan qua kh
A 4
I Dich vu ky vong <

{6

Dich vu cam nhan duoc

A

KHACH ‘.
NHA CUNG Cung cap dich vu
CAP DICH VU (Bao gbm lién h¢ trudc va @ Théng tin
sau khi cung cap) >3 dén khach
hang

»

A y
¢
V:V

Chuyén d6i cam nhan thanh
ti€u chi chat lugng

O

Nhan thtrc (cua nha quan 1y)
vé ky vong cua khach hang

(Nguon: Parasuraman va cong sw_1985)

Hinh 1.3: M6 hinh chat hrong dich vu ciia Parasuraman
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Khodng cach 1: La sai biét gitra ky vong ctuia khach hang va cdm nhan
cta nha cung cép dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong cua khach hang
khi khong hiéu thau d4o cac dic trung chét lugng dich vy, dac trung khach hang
tao ra sai biét nay. Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cap gip cac kho
khan, tr& ngai khach quan 1an chu quan khi chuyén cac ky vong dugce cam nhén
sang cac tiéu chi chit lugng cu thé va chuyén giao ching dung nhu ky vong. Cac
tiéu chi ndy tré thanh cac thong tin tiép thi dén khach hang.Khoang cach 3:
Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang khong dang cac
tiéu chi da dinh. Vai trd nhan vién giao dich tryc tiép rat quan trong trong tao ra
chit luong dich vu.Khoang cach 4: La sai biét giita dich vu chuyén giao va
thong tin ma khach hang nhan dugc. Thong tin nay c6 thé lam ting ky vong
nhung c6 thé 1am giam chat luong dich vu cam nhén khi khach hang khong nhan
dung nhing gi da cam két. Khoang cach 5: Hinh thanh tir sir khac biét giira chét
luong cam nhan va chét luong ky vong khi khach hang ti€éu thu dich wu.
Parasuraman va cong su (1985), cho ré'mg chét luong dich vu chinh 1a khoang
cach thir nam.Khoang cach nay lai phu thudc vao 4 khoang cach trudc. . [5, tr
89]

Céc hoc gia nguot My: Zeitham V.A., Parasuraman A va Leonard L.B.
da dua ra cac yéu to quyét dinh dén chat lugng dich vy, do6 1a:

Thir nhat 13 d§ tin cdy: La sy nhit quan trong van hanh, thuc hién ding
chirc nang ngay tir dau, thyc hién dung nhiing 151 htra hen 1am cho khach hang
thdy dang tin cdy. Thi hai 14 tinh than trach nhiém: La sy sot sing hodc sin
sang cung cap dich vu ding ltc, kip thoi cia nhan vién cung ing. Thir ba 13 niing
lwre: Nhan vién phai c6 cac ki ning va kién thirc can thiét dé thyc hién dich vu.
Thir tu 13 tiép can dwge: Co thé d& dang dén gan, c6 thoi gian cho doi, ¢ gio
giéc mo cura. Thir nam 1a tac phong: La su lich thiép, ton trong, quan tim va
than thién clia nhan vién trong doanh nghiép vdi khach hang. Tha sau 1a giao
tiép: Thong tin v6i khach hang bang ngdn tir cta ho, lang nghe ¥ kién ctia khach
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hang, diéu chinh cach giao tiép dbi voi nhimg nhém khach hang khac nhau, giai
thich vé ban than qua trinh dich vu s& chi phi hét bao nhiéu va né gitip giai quyét
dugc nhimg van dé gi. Thir bay 1a sw tin nhiém: La sy trung thyc, dang tin cay,
uy tin ctia doanh nghiép, tu cach ca nhan ctia nguoi phuc vu. Thir tam la tinh an
toan: Khach hang cam thdy khong c6 nguy hiém, rui ro hodc ngd vuc, an toan
v& vat chat, an toan vé tai chinh, gitr dugc bi mat cua khach hang . Thir chin 1a
thau hiéu khach hang: La sy nd lyc tim hiéu nhu cu cta khach hang, ghi nhé
nhimg yéu cau cu thé cia timg ngudi, tao ra sy chd ¥ t6i timg ¢4 nhan, nhan biét
khach hang thuong xuyén va trung thanh ctia doanh nghiép. Thir muoi la tinh
hiru hinh: La cac chig ctr vat chét cua dich vu, cac phuong tién thiét bi phuc

vu, hinh thirc bén ngoai ctia nhan vién, dung cu tién hanh dich vu, bi€u tuong vat

chit cta dich vu. .[ 5, tr 89]. Trén co s& muoi yéu tb trén ngudi ta dua ra md

hinh chat luong RATER:

Thong tin Nhu cau Kinh nghiém Quang cdo,
truyén miéng ca nhan da trai qua Khuéch truong
/Cdc yéu té chit lwong dich \ /Mzi»c d¢ thod man ciia khdch\

vu v hang

. Do tin ca .

. Tféc h nﬁi}]ém A. Dich vu < 1. Vuot qué ky vong

R Niing I j mong mudn (A<B, chit lugng tuyét hao)

* @é nang tiép can 2. bap ung ky vong

* Téc phong — X .

o Giao tiép (A=B, chat luong hai long)

. Su tin nhiém B. Dich vu A . .

. Tinh an toan nhan thirc duoc 3. Khong’dap ung ky vong

R Théu hiéu khach (A>B, chat lugng khong dat)

\ hang J K /

Nguon: [5, tr 112]
Hinh 1.4: Mé hinh thé hién moi quan hé 10 yéu t6 chat lwong va ky vong
cua khach hang
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1.4 Dich vu khach hang trong linh vuc vién thong

Hé théng kinh doanh dich vu vién théng bao gdm mang luéi vién thong
lam co s& ha tﬁng va mot hé théng dich vy vién thong dé cung cép, ho tro
khach hang str dung dich vu tir mang luéi vién thong.

Dich vu vién thong khi dén véi nguoi tiéu dung 1a mot dich vu hoan
hao va duogc gia tdng gia tri thong qua dich vu khach hang.

Dich vu khach hang trong doanh nghiép vién thong 1a mét bd phan co
ban gan lién v6i dich vu vién thong, 1 ciu ndi gilta ngudi tiéu ding va thiét
bi vién thong.

Dich vu vién thong trong cac doanh nghiép thuc hién cac qua trinh
chuyén giao quyén sir dung dich vu vién théng cho nguoi tiéu dung, thuc hién
cac bién phap dé hd tro, khuyén khich va thuc diy cac qua trinh st dung dich
vu cua khach hang.

Dich vy khach hang trong doanh nghiép cung cap dich vu vién thong 1a
mot qua trinh to chire khai thac c6 hiéu qua mang vién thong, cung cap cac
gia tri str dung vé vién thong cho khach hang. Ngoai ra né con hd trg khach
hang trong subt qua trinh st dung dich vu.

Qua trinh thyuc hién dich vu vién thong bao gém ba cong doan:

Cong doan ban dau: ké tir khi nghién ctru thi trudng, marketing, to chirc
ban hang dén khi khach hang dang ky sir dung dich vu vién thong.

Cong doan hd tro, hudéng dan khach hang sir dung dich vu vién thong:
n6 bao gém cac chuong trinh cham séc khach hang trude, trong va sau ban
hang.

Cong doan thanh toan: bao gdm viéc tinh cudc, thong bao cudc, phat
hanh hoéa don va thu tién cudc st dung dich vu cta khach hang.

Ngoai ra dich vu khach hang vién théng con c6 nhiém vu giai quyét cac
khiéu nai ctia khach hang vé cac dich vu vién thong, s6 truong hop khiéu nai

c6 quan hé ty 1& nghich véi chit luong dich vu khach hang dugc cung cap.
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Su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép phu thudc vao chinh khach
hang. Vi vay dich vu khach hang ra doi nham duy tri va thu hat khach hang,
thoa méan nhu ciu cta khach hang. Tai cac doanh nghiép vién thong, dich vu
khach hang c6 tac dung rat 16n, d6 1a: Lam tiang khach hang méi, lam giam s6
luong khach hang roi bo mang, 1am tang sé luong dich vu va dung lugng sir
dung cua khach hang, giam thiéu that thoat do no dong ctia khach hang bai
nguyén nhan dich vu khach hang chwa dap ung yéu cau. [12, tr 89]

1.5 Noi dung cham soc khach hang, vai tro, nguyén ly va phuong thirc
cham soc khach hang
1.5.1.Chdam soc khach hang

Cham soc khach hang hiéu mot cach khong day du 1a su chao don nhiét
tinh d6i voi khach hang ciia nhan vién ban hang.

Céch hiéu trén khong sai, nhung van chwa du. Cham soc khach hang 1a
tat ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai 1am dé théa man nhu cau va
mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong
mubn dugc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé gilr cac khach hang minh
dang co. [3, tr28]
1.5.1.1. Bdn chdt cham séc khdch hang la gi?

Pa phan doanh nghiép déu nhan thirc duoc tdm quan trong ctia chim
soc khach hang dén linh vuc kinh doanh cta minh nhung lai kha ling tdng,
d6i lic nham 1an vé ban chat cham soc khach hang 1a gi?

Cham soc khach hang 13 yéu t6 quan trong nhung khong phai 1a yéu to
quyét dinh duy nhat dén viéc gitr chan khach hang sir dung san pham/dich vu
bén ban. Pimg mong rang néu bén ban cung cap san pham/ dich vu t6i ma c6
cong tac cham soc khach hang tét thi van gitr chan dugc khach hang.

Chim soc khach hang hiéu qua chi 1a mot trong 3 yéu t6 then chdt
quyét dinh dén viéc 1am théa méan nhu cau cta khach hang (bao gom: san

pham — thuan tién — con ngudi). [3, tr28]
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1.5.1.2. Dé dat hiéu qua cham séc khdach hang can lam gi

Pé dat duoc hiéu qua cham séc¢ khach hang mét cach tdt nhat chinh ban
— nhitng ngudi 1am Customer Care (cham séc khach hang) can tim hiéu, ling
nghe nhu cdu cta khach hang. Tir d6 dwa ra nhung goi y, phuong hudng giai
quyét van dé. [3, tr28-32]

Xay dung long tin “khach hang” 1a dap an tuyét voi, tra 101 cho cau
hoi cham soc khach hang 1a gi?

C6 thé nhan thay diéu ma moi khach hang, du 1a khach hang c& nhan
hay doanh nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang ho4, dich vu ma ho mua 13
chung phai hoan toan dang tin cay.

Gia str c6 nhiéu doanh nghiép cung ban san pham, mic gia, chat luong
dich vu nhu bén ban cung cép, ban s& 1am gi dé khach hang chon mua san
pham cuia ban?

Khach hang s& chon mua san pham ndo ma khi dén mua khach hang
dugc chao dén niém nd, chu dao nhat. Ciing c6 nghia 14 yéu t6 chim soc
khach hang da anh hudng dén viéc ra quyét dinh “mua — khong mua” san
pham.[3, tr28-32]
1.5.2.Vai tro ciia chim séc khdach hang doi véi doanh nghiép

Thuat ngit "chim soc khach hang" thuong dugc hiéu mot cach khong
day du 1a su chao don nhiét tinh ddi v6i khach hang ciia cac nhan vién ban
hang. [3, tr28-32]

Tuy nhién tiép xtc véi khach hang chi 1a mot phan trong chién luoc
chiam soc khach hang ctia doanh nghiép. Theo nghia tong quat nhat, chim soc
khach hang (hay dich vu khach hang - Customer Care) 14 tat ca nhiing gi can
thiét ma doanh nghiép phai 1am dé thoa man nhu cau va mong doi cua khach
hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu
va lam nhiing viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang cé. [3, tr28-32]

Cham soc khach hang khong c6 nghia 12 néu v6i mot san pham hay
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dich vu t6i ma cd cong tac cham so6c khach hang tét thi van gir dugc khach
hang. C6 3 yéu t then chdt quyét dinh viéc 1am thoa man khach hang, d6 1a:

Céc yéu t6 san pham

Céc yéu t6 thuan tién

Yéu t6 con ngudi

Yéu t6 no 14 quan trong nhat? Trén mot phuong dién nao dé, diéu nay
phu thudc vao timg tinh hudng. Tuy nhién, mot diéu khién nhién rang néu san
pham duoc ban rong rai trén thi truong véi cing mot muc gia, cing mot chat
luong dich vu, yéu t6 con ngudi tré nén rat quan trong. Khi d6 khach hang s&
chon san phrflm nao ma khi dén mua khach hang dugc chao don niém né, an
can, chu ddo... tirc 13 khach hang s& chon san phdm nao c6 cong tac chim soc
khach hang tt hon. [3, tr28-32]

C6 thé nhan thay diéu ma moi khach hang, du 14 khach hang c4 nhan
hay doanh nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang hoa, dich vu ma ho mua la
chung phai hoan toan dang tin cdy. T4t ca nhitng nu cudi than thién va nhiing
101 chao moi lich su khong thé bu dip cho nhiing san pham khong dang tin
cdy hay nhitng dich vu khong dat tiéu chuan. Cong tac chim séc khach hang
chi c6 thé dugc cong nhan 13 tot néu nd gan lién v6i mot san pham chat luong
hay mét dich vu tot. [3, tr28-32]
1.5.3.Nguyén ly va phwong thirc cham séc khdach hang

M&i doanh nghiép khac nhau thi ¢6 san pham, dich vy khac nhau nén sé&
c6 nhing khach hang khac nhau theo tirng khong gian va thoi gian phuc vu
khac nhau. Mic du cach thirc phuc vu khach hang rat da dang, phong pht
nhung n6 déu tuan thii theo mot sd nguyén 1y co ban, dé la:

Dich vu chidm séc khach hang bao gdm nhiing cong viéc phuc vu khach
hang theo cach thtrc khach hang muén dugc phuc vu va phai dugc cai tién
thuong xuyén. [3, tr28-32]

Khi khach hang can duoc giup d& thi phai kién nhén, ling nghe, luon
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thé hién sy vui vé trong giong néi va anh mat. Khach hang luén ding va
khong dugc thiang khach hang bang 1y ma phai dung tinh cam dé khach hang
nhén ra cai 1y. Chi hira nhitng gi doanh nghiép cho 1a chic chin va khong hira
nhimg gi ma doanh nghiép khong chic chin hodc khong lam dugc.

Véi nhitng nguyén 1y co ban trén, thyuc té nguoi ta di tong két dugc kha
nhiéu phuong thirc, bién phap phuc vu khach hang vuot qua sy mong doi dé
lam hai 10ng khach hang. Cu thé c6 mot sé phuong thic co ban sau:

Giao tiép va ing xir mdt cach than thién va tot dep voi khach hang. N6
bao gdm tir thai do, hanh vi dén niang luc ciia nguoi phuc vu. Phai ludn sin
sang giai dap va giai quyét c6 hiéu qua nhimg thic mic, than phién, buc doc
cua khach hang. [3, tr28-32]

Biét s dung c6 hiéu qua nhiing san phim di kém, nhitng mén qua
mién phi, nhitng 10i khuyén hay chi din chan thanh dé dam bao khach hang
st dung san phém mét cach thuén lgi nhat.

San sang tao thém nhirng thuan lgi cho khach hang nhu phuc vu chu
d4o hon, dap tGng lai khach hang khi ho c6 yéu cau khan cip, kéo dai thoi
gian phuc vu khi khach hang can, tao cho noi lam viéc, giao dich véi khach
hang khong bi can tré. [3, tr28-32]

Duy tri mdi lién lac thudng xuyén véi khach hang va dam bao khach
hang c6 dy du thong tin vé san pham dich vu sir dung.

Theo doi viéc thuc hién nhitng 161 htra, cam két v6i khach hang.

Viéc cham soc khach hang khong chi gidi han ¢ nhitng ngudi nhan vién
truc tiép giao dich v6i khach hang ma bao gdm toan thé moi nhan vién cia
doanh nghiép - nhimg ngudi khong truc tiép tiép xtc véi khach hang. Vi vay
ho cling can duoc huin luyén dé cu xur v4i khach hang mogt cach dung dén
hon. [3, tr28-32]

1.6. Dich vu chim s6c khach hang tai cac doanh nghiép cung cap dich vu

vién thong, vai tro va ngi dung
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1.6.1. Dich vu chidm séc khdch hang tai cdc doanh nghigp cung cdp dich vu
Vién thong

Cham soéc khach hang tai cdc doanh nghiép cung cép dich vu vién
thong 1a cac qua trinh cung cép dich vu vién thong tir mang ludi, viéc hd tro
trong qua trinh sir dung va céc cong doan dé thanh toan véi khach hang. Cac
qua trinh nay bit dau tir viéc nghién ctu thi truong, quang cdo, tiép thi, to
chitc ban hang, hd trg khach hang st dung dich vy, phat hanh héa don va thu
tién . [3, tr31-32]

Do dic thu vé tinh chat va gid tri st dung nén dich vu cham s6c khach
hang trong cac doanh nghiép cung cip dich vu vién thong c6 nhimg nét dic
trung riéng, do la:

Do dic diém cua thong tin lién lac la lién tuc, khong dugc gian doan
dan dén dich vu cham soc khach hang ctia vién théng cé tinh phuc vu thuong
xuyén va lién tuc, dic biét 1a khau hd trg sir dung dich vu. Trong truong hop
su ¢6 do ddu khach hang din dén mat lién lac hay khé khin trong viéc st
dung dich vu thi viéc uu tién hon cé 1a viéc nhanh chong giup khach hang
khic phuc su cd, khoi phuc tinh trang st dung cua dich vy tdt nhat cho khach
hang.

Do dich vu vién thong c6 yéu cau vé cong nghé cao dan dén trinh do
phuc vu cua dich vu cham so6c khach hang ciing phai cao thi m&i phu hgp.
Viéc hudng dan sir dung dich vu, giai dap thic mac, giao dich sau ban hang...
déu doi hoi su chuyén sau vé vién thong va cong nghé thong tin. . [3, tr31-32]

Pham vi phuc vu cda dich vu cham s6c khach hang trong cac doanh
nghiép cung cap dich vu vién thong rat rong va da dang do mang vién thong
trai dai trong pham vi mot ving lanh thd, mot quéc gia, hay trén toan thé gidi.
C6 dich vu phai c6 sy quan hé, phdi hop véi cac cong ty chu quan dich vu
trong VNPT méi thuc hién dugc nhu: dich vu Intemet, dich vu kénh thué

riéng, dich vu mang riéng do... Do yay trong cong tdc cham soc khach hang
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thuong gip mot sd kho khan vé , phdi hop giira cac bd phan trong VNPT, vé
giao tiép vi phai lién lac tir xa khong truc tiép gip khach hang duoc. Viée
giao tiép qua dién thoai ngoai nhing tién loi ra thi ciing c6 nhitng han ché
nhat dinh c6 thé d& 1am khach hang khong hai long. . [3, tr31-32]

Hinh thtrc phuc vu cia dich vu cham so6c khach hang trong cac doanh
nghiép cung cip dich vu vién théng rit phong pht. Khach hang co6 thé duoc
phuc vu truc tiép théng qua cac diém giao dich ctia nha cung cép, hoic c6 thé
goi dién dén tong dai hudng din dé dugc huéng dan giai dap cac van dé con
thac miac ma khong can di ra ngoai. Khach hang ciing c6 thé duoc phuc vu
thong qua mang Intemet hay céc tai liéu huéng dan mién phi. . [3, tr31-32]

Viéc thanh toan cudc phi ¢ thé chuyén tién qua ngan hang hodc thanh
toan truc tiép (tai nha hodc tai noi giao dich cia doanh nghi€p cung cép dich
vu vién thong). . [3, tr31-32]

Phan 16n dich vu vién thong c6 thdi gian st dung 1au dai, thudng xuyén
lién tuc. Doanh thu chinh cua doanh nghiép cung cap dich vu vién thong 1a tir
cac khach hang thuong xuyén. Vay trong chinh sach cham séc khach hang
cling phai c6 nhing tiéu chuan dé duy tri khach hang cii va ca nhimng tiéu
chuan dé hip dan khach hang méi. . [3, tr31-32]

Dich vu chim sé6c khach hang trong cac doanh nghiép cung cip dich vu
vién thong vién thong mang phong cach phuc vu cao cap, cong nghé cao. Vi
vay dich vu cham séc¢ khach hang phai c6 mot phong cach phuc vu nhiét tinh,
chu ddo va hién dai méi c6 thé tao su can bﬁng va nang cao vi thé cua doanh
nghiép hodc trin an khach hang trong trudng hop doanh nghiép can su chép
nhan tir phia khach hang. . [3, tr31-32]

Do yéu cau doi hoi trong dich vu chim soc khach hang cao dan dén cac
phuong tién va diéu kién phuc vu khach hang st dung dich vu vién thong
cling phai cao. Vi du tir viéc trang bi day dii phuong tién van phong hién dai

nhu may vi tinh, may in . [3, tr31-32]
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bién thoai, cac hé théng quan ly, cac thiét bi do kiém, cac thiét bj phuc
vu nhu 6 t6, xe may dén diéu kién vé giao tiép déu dat tiéu chuan hién dai.
Khi 6 méi co thé phuc vu tét cho khach hang dugc. [3, tr31-32]
1.6.2.Vai tro cua dich vu cham séc khdach hang trong cdac doanh nghiép
cung cdp dich vu vién thong

Dbi v6i bat ky mot doanh nghiép ndao déu phai thuc hién tdt hai nhiém
vu quan trong 13 tao ra khach hang va gitr khach hang hién c6. Pbi v6i doanh
nghiép cung cap dich vu vién thong doanh thu phat sinh chu yéu duoc tao ra
boi cac khach hang thuong xuyén. Do yiy, viéc giit khach hang hién co dé
bién ho thanh khach hang thudng xuyén, trung thanh cé vai trd cuc ky quan
trong. Dich vu chdm soc khach hang 13 cau nbi giira ngudi tiéu dung véi dich
vu cua doanh nghi€p. Viéc gitt khach hang hién co béng dich vu cham soc
khach hang sé& gitip doanh nghiép giam chi phi, 6n dinh san xuat va ting gia
tri thuong hiéu trén thi truong tir d6 gitp doanh nghiép 16i cudn, hap dan
khach hang md&i st dung dich vu. Nhu vay, dich vu cham séc¢ khach hang tai
cac doanh nghiép cung cap dich vu vién théng c6 vai tro then chdt anh hudng
quyét dinh dén sy thanh bai ctia doanh nghiép, dic biét khi thi truong vién
thong c6 nhiéu doanh nghiép cing tham gia cung cap dich vu.

Tom lai, van dé cham soc khach hang trong mot doanh nghiép 1a hét
strc quan trong, né co thé quyét dinh tdi sy thanh coéng cua doanh nghiép. .
[3,tr32]
1.6.3. Ngi dung chii yéu ciia chim séc khdch hang trong cdc doanh nghiép
cung cdp dich vu vién thong

Hoat dong cham séc khach hang rt da dang phong phu, né vira mang
tinh chat triru twrong lai vira mang tinh chat hién hitu. Dya trén cac yéu t6 dap
ung ky vong cua khach hang, cé thé néu noi dung cua hoat dong cham soc
khach hang bao gom:

Cac hoat dong mang lai su thuan ti¢n cho khach hang str dung dich vu:
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can chon dia diém ban hang, b tri noi ban hang, thoi gian mé cira phu hop va
thuan loi cho khach hang; Hinh thirc thanh toan linh hoat, 1ap trang web gitp
khach hang tim hiéu vé dich vu va thiét 1ap duong day nong dé giai dap tu
van cho khach hang...Cac hoat dong ndy déu tao diéu kién thuan loi cho
khach hang d& dang dén vé6i san pham/dich vu ctia nha cung cap hon. [3,tr32]

Céc hoat dong lién quan dén yéu td con ngudi cung cap dich vu: D6 1a
thai do, hanh vi, trinh d9, quan h¢ tng xur, k¥ nang ctia doi ngli nhan vién
phuc vu. Sy am hiéu ciia nhan vién phuc vu vé mang ludi vién thong, vé cong
ngh¢, vé cong dung cua tung dich vy, thao tac thuan thuc trong qua trinh cung
cap dich vu...co tac dong rat 16n dén khach hang. N6 1am cho khach hang co
cam nhan tot hon vé dich vu va 1am khach hang cam thay hai 1ong hon khi sir
dung dich vu ctia nha cung cap. [3,tr32]

Céac hoat dong hd trg, cham soc khach hang khac: Bao gém cac hoat
dong nhu ting qua khach hang, goi dién nhan tin chiic mimg khach hang nhan
dip ngay sinh nhat, ngay 1&, ngay trong dai cua khach hang hoic giri mu san
pham m&i dé khach hang dung thir. Cac hoat dong nay vé mat gia tri tuy nho
nhung c6 tac dung 16n trong viée ting cuong mdi quan hé than thiét v6i khach
hang, 1am cho khach hang thidy minh luén dugc dé cao, dugc quan tim.
[3,tr32]

Dich vu chiam séc khach hang trong céc doanh nghiép cung cap dich vu
vién thong thudng dugc chia lam 3 giai doan: trudc khi ban dich vu, trong khi
ban dich vu va sau khi ban dich vu. [3,tr32]

Giai doan trude khi ban dich vu 1a giai doan khach hang chua tryuc tiép
str dung dich vu ctia doanh nghiép. Dich vu cham soc khach hang trong giali
doan nay bao gdm cac ndi dung chi yéu sau:

Xac dinh nhiém vy, muc ti€u ctua dich vu chdam s6c khach hang do6 la
duy tri khach hang hién c6 va gia tdng khach hang trung thanh, gidm khach

hang ro1 bo mang, tao su nhan biét uy tin, hinh anh cua doanh nghiép. Tur do
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g6p phan vao viée tdi da hoa loi nhuan cho doanh nghiép.

Lam cho khach hang nhan thtic 1 vé dich vu ciia doanh nghiép bang
cach tién hanh nhirng hoat dong quang céo, tiép thi g161 thiéu dich vu, td chirc
cac su kién... nham cung cip thong tin cho khach hang vé dich vu nhu loai
hinh dich vy, cach sir dung dich vu, cac chinh sach khuyén mai, chiét khau,
giam gid, hd trg khach hang vé k¥ thuat, thiét bi dau cudi...

Pua ra mot quy trinh cung cap dich vu thuin loi va hop 1y nhat nham
dam bao dich vu dugc cung cép té1 khach hang mot cach nhanh chéng, chinh
xac, chuyén nghiép. [3,tr32]

Giai doan trong khi ban dich vu 1a giai doan khach hang truc tiép sir
dung dich vu ciia doanh nghiép. Giai doan ndy bao gom mdt s6 ndi dung
chinh sau:

Quan 1y khach hang, cic loai nhu cdu cua khach hang, tir 46 co thé
phan loai khach hang , nhu cau dé ciia khach hang dé c6 nhimg phuong phap
giai quyét cho phu hop, thoa man tot nhat nhu cau cua timg d6i tuong khach
hang. [3,tr32]

Quan 1y vé tién d6 va thoi gian dép tng dich vu cta doanh nghiép voi
khach hang. Trong qua trinh sir dung dich vu néu khach hang co su ¢ hoic
chinh ban than dich vu cung cip xay ra su c6 thi phai nhanh chong giai quyét
su ¢b trong thoi gian nhanh nhat nhim thoa mén nhu ciu cta khach hang.
[3,tr32]

Tinh chinh x4c ctia hé thong trong quy trinh giao dich, trong thong tin
khach hang nhan duoc, thong tin phan hdi cta khach hang cho doanh nghiép.

Thoa man cac nhu cau tai chd cta doanh nghiép, d6 1a viéc giai quyét
ngay lap tirc cac nhu cau phét sinh cta khach hang trong qué trinh nhan vién
giao dich tiép xtic voi khach hang.

Xac dinh cac dich vu phy dé hd tro cho viéc thuc hién giao dich dugc

t6t hon. [3,tr32]
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Giai doan sau khi ban dich vu 1a giai doan xur 1y céc van dé lién quan
dén qua trinh str dung dich vu cua khach hang. Muc dich nhdm duy tri cac
khach hang d3 sir dung dich vu, cung cd niém tin cho khach hang dang sir
dung dich vu. Dich vu cham s6c khach hang trong giai doan nay bao gém:

Xt 1y va cung cip thong tin phan hoi cho khach hang nhu giai dap
thong tin, giai quyét trd ngai cua khach hang thong qua nhan vién giao dich
va hé thong tong dai. [3,tr32]

Giai quyét khiéu nai cua khach hang mot cach chinh xéac, dung dan va
thau ddo dé khach hang thdy rang nhiing van dé minh dua ra duoc quan tim
giai quyét mot cach nhanh chong, kip thoi.

Céac cong tac lién quan dén con ngudi, ki thuat va thong tin phan hoi
nham gitp khach hang dugc thoa mén trong khi st dung dich vu nhu: T6
chtrc do1 ngli nhan vién ho tro k¥ thuat cho khach hang ddm bdo thong tin
xuyén xudt, thudng xuyén, lién tuc, nhanh chéng khic phuc su ¢ mat thong
tin cho khach hang, hd tro khach hang str dung dich vu mgt cach nhanh nhat.

Céc hoat dong nham duy tri va cting c6 niém tin cho khach hang nhu:
td chirc hoi nghi khach hang, td chirc cac sy kién chao mung khach hang maéi
theo mot mdc nao do, cac chuong trinh ting qua (théng qua hinh thirc giam
gid str dung dich vu, chic miung nhan dip cac su kién trong dai cua khach
hang, nhan dip L&, Tét...Cac hoat dong nay giup cho khach hang thdy minh
dugc quan tdm hon va c¢6 nhiing loi ich ma khi st dung dich vu cua doanh
nghiép khac khong c6. [3,tr32]

Hoat dong thu thap thong tin phan hdi vé mic d6 hai long cua khach
hang khi st dung dich vu cua doanh nghi¢p, vé két qua nhiing hoat dong ma
dich vu cham soc khach hang da tién hanh. Tir d6 phat hién nhimng ton tai can
khic phuc. Nhitng thong tin phan hoi duoc thé hién qua sé khach hang gia
nhdp mang, ty 1¢ khach hang ro1 mang va muc dd sir dung dich vu cua khach

hang.
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Tang cudng kiém tra chét luong dich vu (chit lugng mang ludi, chét
luong thiét bi, cac chi tiéu dich vu da cong bé...), muc do hop ly ctia quy trinh
cung cép dich vu, van dé con ton tai va nghién ctru cach thirc ddi thu canh
tranh dang thuc hién, diéu tra mac d6 hai long tir phia nguoi sir dung. Tir d6
c¢6 nhiing thay doi trong quy trinh cung cip dich vu cho phi hop theo huéng
tao thuan loi nhit cho khach hang, nham nang cao hon nita chét luong cua
dich vu cham séc khach hang cia doanh nghiép[3,tr32]
1.7.Céac nhan t6 anh huwéng dén chat lwong dich vu chim s6c khach hang

trong cac doanh nghiép vién thong

Chét lwong dich vu cham soc khach hang trong doanh nghiép cung cap
dich vu vién théng bi anh huong bai 3 yéu to co ban, d6 la:

Moi trudng vat chat caa dich vu gdm phuong tién, thiét bi cung cap
dich vu, diéu kién mat bang, nha ctra, cac tién nghi hd tro dich vu ...

Chét luong t6 chic cung cap dich vy chim séc khach hang bao gom
cac yéu td: phuong thuc to chic, quan 1y diéu hanh, ché do chinh sach cua
doanh nghiép di véi hoat dong cham séc khach hang.

Chét luong cong tac chuyén giao dich vu 1a yéu té tic dong truc tiép
dén chét luong dich vu cham so6c khach hang, quyét dinh mirc d6 thoa mén
yéu cau ctia khach hang. N6 thé hién qua hai yéu t6 1a kién thuc dich vu va k§
nang giao dich. Kién thirc san pham 14 sy hiéu biét, thong thao vé dich vu dé
c6 thé phuc vu khach hang t6t hon. Con k¥ nang giao dich 1a nhiing biéu hién
giao tiép bén ngoai nhu 15i noéi, hanh vi, anh mat, kha ning thuong thuyét,
dam phén...nhﬁm tan dung tdi da moi co hoi c6 thé dua giao dich dén thanh
cong. [3,tr 33-36]

Nhu vay phan 16n khach hang ra di vi thiéu su cham soc tir doanh
nghiép, khong dugce quan tam dung mic, thiéu nhitng hanh dong thé hién sy
ghi nhan va cam on nhitng gia tri ma ho dem dén cho doanh nghiép [3,tr 33-
36]
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1.8.Cac tiéu chi danh gia chit lwgng dich vu chim séc khach hang
1.8.1.Pdnh gid ciia khdich hang vé chit lwong dich vu cham séc khdch
hang bén ngoai

Dua trén céc yéu té dap tng ky vong va su thoa man caa khach hang,
c6 thé danh gia chat luong cua hoat dong chim soc khach hang bao gom:

Céc hoat dong mang lai su thuan tién cho khach hang str dung dich vu:
Hinh thtrc thanh toan cudc, to chic kénh thu cude, hd trg giai quyét su ¢ khi
cung cap dich vu.

Cac hoat dong lién quan dén yéu té con ngudi cung cap dich vu: Do 1a
thai dg, hanh vi, trinh d9, quan hé tng xu, k¥ nang ctia doi ngli nhan vién
phuc vu. [3,tr 35-36]

Cac hoat dong hd tro, cham séc khach hang khac: Bao gém cac hoat
dong nhu ting qua khach hang, goi dién nhan tin chic mung khach hang
nhan dip ngay sinh nhat, ngay &, ngay trong dai cua khach hang (cac chinh
sach kinh té danh khéach hang) theo bang hoi véi cac tiéu chi danh gia sau:

Bang 1.1: Bang tiéu chi danh gia ning luc va hiéu qua khach hang bén

trong
. Ty 1€
TT Cac ngi dung danh gia Mirc do chat lwong o
0
banh gia vé su than thién ctia nhan vién néi | - Rat than thién
1 | chung trong ndi bo don vi va véi khach - Binh thuong
hang. - Khong than thién
D r h .y A K~ - . « K o h/\ - Tét
anh gia vé Ky nang giao tiép cua nhan ,
2 » - Chap nhan duoc
Vién. ,
- chua tot

Dénh gia vé su nhiét tinh va sin sang ho tro | - Nhiét tinh

khéach hang ctia nhan vién. - Chép nhan duoc

27




- chua nhiét tinh

. , - Rat lang nghe
banh gia vé su lang nghe ctia nhan vién tir
. - binh thuong
khach hang. ,
- khong lang nghe
. - Ton trong
banh gia v€ nhan vién ¢ ton trong thoi
' - binh thuong
gian cua khach hang khong
- khong ton trong
. .| - Rat ding hen
Danh gid v€ nhan vién c6 thuc hi¢n yéu cau
- binh thuong
cua khach hang dung hen khong
- khong dung hen

Danh gia ctia Lanh dao va nhan vién phu
trach cham soc khach hang vé nhan vién c6

dat muc tiéu phén dau khong

- ¢ dat muc ti€u
- Nhén vién khong
biét

- khong dat muc tiéu

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong )

Bang 1.2 Bang tiéu chi danh gia cham s6c khach hang bén ngoai

1.8.2.Ddanh gia naing luc va hiéu qua cua khach hang ngi bo

Ty 1€
TT Cac cau héi Murc do hai long o
0
Panh gia chat lwgng ky thuat.
. |-Tot
Danh gid (cam nhan) cua khach hang vé ,
) - Chap nhan duoc
chat luong dich vu do VNPT Hai ,
, - Khong chap nhan
Phongcung cap
duoc

Panh gia chit lwgng chire niing (chit

lwgng cham séc khach hang)

2.1 | Theo yéu t6 con nguoi
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Panh gia cua khach hang vé thai do phuc

vu cua nhan vién Vién thong Hai

Phongkhi giao tiép voi khach hang

- Niém nd, nhiét tinh
- Chép nhan duoc
- Khong thé chip

dich vu khach hang dang str dung

nhan duoc

2.2 | Cdc chinh sach ho tro
Danh gia cua khach hang vé cac chinh - Tot
sach kinh té chdm soc khach hang cua - Chap nhén duoc
Vién thong Hai Phongcho cac dich vu - Kém hap dan
Danh gia hoat dong mang lai sy thudn

2.3 fién
Thoi gian khac phuc su c6 mat lién lac - L6on hon 1 ngay
ctia Vién thong Hai Phongddi véi cac - 1 ngay

- 4 gio lam viéc

Hinh thtc thanh toan cude vién thong

hién nay dbi v6i khach hang

- bBa phu hop
- Chua phu hop

Nhu cau cta khach hang vé hinh thirc

thanh todn cudc vién thong

- Thanh toan tai nha
- Thanh toan tai ctra
hang

- Thanh toan qua

ngan hang

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong )

1.9 Tém tat chwong 1

Chuong 1 cua luan van da co ban giai quyét mot sé van dé sau:

Hé théng hoa co s& Iy luan: khai niém vé dich vu, dich vu vién théng,
chat luong dich vu, quan ly chat luong.
Cac khéi niém co ban vé dich vu khach hang, chat luong dich vu

khach hang, tiéu chi danh gia chat luong dich vu khach hang
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Vai tro dich vu khach hang di véi cac doanh nghiép noi chung va déi
véi doanh nghiép vién thong noi riéng.

Ngoai ra Chuong 1 ciling di khai quat ndi dung cac nhan té anh huong
chat lugng dich vu cia doanh nghiép vién théng, tiéu chi ddnh gia chat
luong dich vy vién théng .. Ttr d6 lam co s& Iy luan cho phan tich thuc trang
chat luong dich vu khach hang tai VNPT Hai Phong.

Chuong 2 cua luan van sé tiép tuc tién hanh céc noi dung sau:

Phan tich tinh hinh cung cap dich vu vién thong cua VNPT Hai
Phong, phan tich thuc trang chat lugng dich vu chim séc khach hang tai
VNPT Hai Phong tir: danh gia kha nang cung cap dich vu VNPT Hai Phong
trong giai doan 2012-2016, danh gia dua trén cac ti€u chi danh gia dich vu
cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong. Qua d6 danh gia téng quan
nhitng wu va nhuge diém cua chat luong dich vu cham séc khach hang tai

VNPT Hai Phong trong giai doan nay
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG TAI VNPT HAI PHONG

2.1. Khai quat thi truomng vién théng Viét Nam, thi trwong vién thong

Hai Phong

2.1.1. Khdi qudt vé thi trwong vién théng Viét Nam

Theo B Thong tin va Truyén thong, nim 2016, toan Nganh dat
doanh thu 1.337.857 ty dong, toc do ting truong dat 9,36% so vai 2015, nop
ngan sach nha nudc (NSNN) toan Nganh uéc 145.915 ty dong, dat 109,06%
so voi ké hoach nim va dong gop khoang 14,38% vao tong thu can doi
NSNN nam 2016.

Doanh thu linh vuc vién théng & mac 365.500 ty dong, ting 7,5% so
véi nam 2015, dong gop khoang 27,32% vao téng doanh thu toan Nganh
nam 2016. V& tong ndp NSNN, linh vuc vién thong nam 2016 dat 50.396 ty
dong, tang 7,5% so voi nam 2015 va dong gop khoang 34,54% vao tong nop
NSNN cua Nganh. Ba nha mang I6n la VNPT, MobiFone va Viettel hoan
thanh ké hoach dé ra.

2.1.2. Khai quét vé thi srwong vién thong Hdi Phong

Trén dia ban thanh phb Hai Phong hién c6 09 doanh nghiép cung cap
dich vu dién thoai, internet gom: Vién théng Hai Phong; Chi nhanh Viettel
Hai Phong (Viettel), Chi nhadnh Hai Phong Cong ty Thong tin di dong
(Mobifone); Cong ty ¢6 phan dich vu buu chinh vién théng Sai Gon (Sfone);
Trung tdim Thong tin di dong Vietnamobile (Vietnamobile); Cong ty c6 phan
vién thong di dong todn cau; Cong ty Thong tin dién tir Hang Hai (Vishipel);
Chi nhanh Hai Phong - Cong ty C6 phan Vién thong FPT; Cong ty co phan
ha tang vién théng CMC. Trong d6 c¢6 nhitng doanh nghiép thudc nhitng tap
doan 16n ¢6 vi tri trong tép 500 doanh nghiép Ion nhat Viét Nam nhu: Tap
doan buu chinh, vién thong Viét Nam (vi tri thir 3); Tap doan Vién thong
quén doi (vi trf thir 7): Cong ty thong tin di dong ( vi trf thi 17).
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Cac loai hinh dich vu vién théng va Internet dang duoc cung cip trén
dia ban thanh phd gom cé: Bién thoai cé dinh va cac dich vy trén mang dién
thoai ¢6 dinh nhu VolIP, dich vu gid tri gia ting cta téng dai k¥ thuat sd;
Truyén dir lieu: X25, Frame relay, VPN, thué kénh; Dich vu dién thoai di
dong: WAP, SMS, MMS, tra ciru; Internet: Internet gian tiép, Internet leased
line, Internet bang rong, truy nhap vo tuyén... DA phat trién mot sé cong
nghé va dich vu mai ¢6 tinh dot pha nhu: 3G, IPTV, Hoi nghi truyén hinh.
2.2. Gi6i thiéu vé Vién thong Hai Phong
2.2.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia VNPT Hdi Phong

VNPT Hai Phong- don vi kinh té truc thudc Tap doan Buu chinh Vién
théng Viét Nam, dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 633/ QD-TCCB/ HPQT
ngay 06-12-2007 cua Hoi ddng quan tri Tap doan Buu chinh Vién théng
Viét Nam, c6 tu cach phap nhan, chiu trach nhiém truc tiép trudc phap luat
trong pham vi quyén han va nhiém vy caa minh.

Di doi véi su phét trién cua thi truong vién théng Viét Nam, thi
truong vién thdng tai TP Hai Phong trong thoi gian qua ciing c6 su phat trién
bung phat. Dén nay di c6 4 doanh nghiép duoc cap phép cung cap dich vu
vién théng tai TP Hai Phong bao gém Tap doan buu chinh vién théng Viét
nam (VNPT) dai dién la Vién thong Hai Phong (VNPT Hai Phong), Trung
tam di dong mobifone khu vyuc 5 (Mobifone Hai Phong), Tong céng ty vién
thong Quéan doi (Viettel) va Tong cong ty Vién théng Toan cau (Gtel) (G-
Mobile).

Vé canh tranh trén thi truong bang rong (intemet): Vién thong Hai
Phong (VNPT Hai Phong), Viettel Hai Phong va FPT Hai Phong.

Vé canh tranh trén thi truong di dong gom ca 4 doanh nghiép déu
cung cap dich vu dién thoai di dong.

2.2.2. Chirc néing nhigm vu va linh vwe hoat dong chii yéu ciia VNPT Hii
Phong
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Chirc nang nhiém vu

T6 chuc xay dung, quan ly, van hanh, lap dat, khai thac, bao dudng,
stra chita mang vién thong trén dia ban TP; T chic, quan ly, kinh doanh va
cung cap céc dich vu vién thong, cdng nghé thong tin; San xuat, kinh doanh,
cung tmg, dai ly vat tu, thiét bi vién thong-cong nghé thong tin theo yéu cau
san xuét kinh doanh cua don vi va nhu cau caa khach hang; Khao sat, tu
van, thiét ké, lap dat, bao dudng cac cong trinh vién thong-cong nghé thdng
tin...

Linh vuc hoat déng chui yéu:

VNPT Hai Phong 1 don vi truc thuoc Tap doan Buu Chinh Vidn
Thong Viét Nam, c6 chirc niang hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu
chuy@n nganh Vién Thong - Cong nghé thong tin nhu sau:

- T6 chtic xay dung, quan Iy, van hanh, lap dit, khai thac, bao dudng,
sra chita mang vién thong trén dia ban thanh phd;To chuc, quan ly, kinh
doanh va cung cap céc dich vu vién théng, cong nghé thdng tin;San xuét,
kinh doanh, cung ung, dai ly vat tu, thiét bj vién théng - cong nghé thng tin
theo yéu cau san xuat kinh doanh cua don vi va theo yéu cau cua khach
hang;Khao sat, tu van, thiét ké, lap dit, bao dudng cac cong trinh vién thong
- cong nghé thdng tin;Kinh doanh dich vy quang céo, dich vu truyén thong,
cho thué vin phong;Té chtic phuc vu thong tin dot xuét theo y@u cau caa cap
iy Pang, chinh quyén dia phuong va cap trén.

Co cdu té chirc ciia VNPT Hai Phong
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BAN GIAM DOC-
VNPT HP

| I I : | | |

PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG BAN
KY KE KE TO TONG PAU TU QUAN

THUAT HOACH- TOAN CHUC HQP XDCB LY DU

NGHIEP KINH TAI NHAN HANH AN
VU DOANH CHINH sU CHINH

' ! 1 }

TRUNG TRUNG TRUNGTAM VIEN THONG 1
TAM TAM i I TRUNG
KINH X TRUNG L?M VIENTH l?:x G2 TAM
DOANH II%E{G TRUNGTAM VIEN THONG 3 BIEU
- i 5 N
TRUNGTAM VIEN THONG 4 gﬁgg{
TRUNGTAM VIEN THONG 5 HANH
IT

(Nguén: Phong T6 chirc nhdn sw-VNPT-HP)

Hinh 2.1: So @ co cdu t6 chirc quan Iy - SXKD ciia VNPT-HP

VNPT Hai Phong hién duoc chia thanh 2 khdi, khéi k¥ thuat va khoi
kinh doanh, hoat dong theo mo hinh truc doc ” chuyén biét, khac biét va hi¢u
qua”. Bao gém 7 trung tdm truc thudc bao gdm Trung tim Kinh doanh VNPT
Hai Phong, Trung Cong nghé thong tin, Trung tdm vién thong 1, 2, 3, 4, 5, 6,
Trung tdim Piéu hanh thong tin va khdi cic phong chtrc niang nhu: TC-KT,
Pau Tu- XDCB, Ky thuat Nghiép vu, P. TC-Nhan sy, P. THHC, P. KH-KD
va Ban QLDA

Céc don vi chtrc nang 1a khdi dau ndo cia VNPT Hai Phong c6 nhiém
vu t6 chire, quan 1y, diéu hanh moi hoat dong san xuat kinh doanh ctia don vi
theo so d6 2.1
2.2.3. Ning lwc ha ting kinh doanh ciia VNPT Hdi Phong

Vé céc diéu kién nang lyc ha tang kinh doanh cia VNPT Hai Phong co
thé ké dén nhu:
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Bang 2.1:Ha ting vién thong VNPT Hai Phong

; NAM 2012 . X <
HA TANG NAM NAM NAM <

' 2013 2014 2015 | NAM 2016

Tram thu phat
] 316 340 352 370 377
song (BTS)
Hé théng cap
101.000 132.000 201.500 1.207.480 | 1.827.000

quang (km)

(Nguon: So théng tin va truyén thong Hai Phong)

S6 tram thu phat song BTS trong gai doan 2012-2016 ting tir 316 tram
lén dén 377 tram vao nam 2016. Tuong tng s6 tram thu phat séng BTS nim
2016 tang 16n 1a 19,3% s tram thu phét song so v&i ndm 2012. Trong khi d6
hé théng cap quang (phuc vu cho cung tng dich vu internet, dich vu truyén
hinh tryc tuyén...) 1a tir 101.000 KM cap quang lén dén 1.827.000, day la
thuc té cho théy dich vu internet va dich vu tuyén hinh truc tuyén dang c6 tbe
dop phat trién rat manh tai VNPT Hai Phong. Diéu d6 cho thiy ning luc va
kha nang phuc vu dich vu internet, dich vu truyén hinh s¢ tang cao trong thoi
gian té1.

Vé nang luc ha tﬁng kinh doanh vién thong cuia VNPT Hai Phong, thi
theo bang 2.2. ¢6 thé nhan théy: Nang luc kinh doanh dich vu vién thong cua
VNPT hién di c6 mit & 14 quan huyén cta thanh phd Hai Phong. Péu co sb
lugng tram vé tinh cling nhu hé thong mang truyén dan rong khip, co thé
nhan théy VNPT hién phat trién manh tai 4 quan ndi thanh cta thanh phé va
mot s6 huyén thi 10n cta thanh phé nhu: Huyén Vinh Bao; Thily nguyén...

Bang 2.2: Bang thong ké ning lwc ha tang kinh doanh ciia Vién thong

Hai Phong
Hién trang mang truyén din 50 tl;am 50
TT Khu vuc X X Ve tram
: SO0 m cap SO0 m cap tinh/tong | truy
dong quang dai nhap
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1 | Quan Hong Bang 890,000 | 318,000 20 11
2 | Quan Lé Chan 150,000 38 28
1,012,000
3 | Quan Ngb Quyén 789,000 180,000 32 32
4 | Quan Hai An 777,000 107,000 36 36
5 | Quan Kién An 690,000 98,000 16 16
6 | Quan Duong Kinh 578,000 77,000 10 10
7 | Quan Db Son 502,000 68,000 5 5
8 | Huyén Vinh Bao 620,000 103,000 27 27
9 Huyén Tién Lang 580,000 95,000 21 21
10 | Huyén Kién Thuy 589,000 98,000 9 9
11 | Huyén An Lao 673,000 105,000 18 18
12 | Huyén Thay 303,000 43 43
Nguyén 1,102,000
13 | Huyén An Duong 762,000 87,000 31 31
14 | Huyén Cat Hai 420,000 38,000 13 13
Tong céng 319 300
9,984,000|1,827,000

(Nguon: So théng tin va truyén théng Hai Phong)

Vé kha ning cung tng dich vu cia VNPT c6 thé nhan thdy hién VNPT

Hai Phong cung cép hau hét cac dich vu co ban nhu: dich vu dién thoai cb

dinh c6 day, dich vu dién thoai ¢ dinh khong day Gphone, dich vu dién thoai
di dong, dich vu internet, dich vu voip.

Bang 2.3: Kha ning cung cap dich vu ciia VNPT Hai Phong

Dijch vu cung cép Pja ban cung cap
Dich vu dién thoai c6 dinh c6 day Toan Thanh Phé
Pién thoai ¢6 dinh khong diay Gphone Toan Thanh Phé
Dién thoai di dong Toan Thanh Phé
Dich vu Internet bang rong ADSL Toan Thanh Phé
Dich vu VoiP Toan Thanh Phé

(Nguoén: S¢ Théng tin va truyén théng Hai Phong)
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2.2.4. Két quad tinh hinh sin xudt kinh doanh ciia VNPT Hii Phong qua
cac ndam

Két qua hoat dong kinh doanh tai VNPT giai doan 2012-2016 dugc thé
hién qua bang sau:

Bang 2.4: Mot so chi tiéu két qua san xuat kinh doanh ciia Vién thong

Hai Phong
S NAM < y .
s gen NAM NAM NAM <

1 Chi tiéu PVT 2012 2013 2014 2015 NAM 2016

Téng doanh Trigu
1 o A 880.768.145.287 | 910.315.641.129 | 983.401.845.475 | 1.026.352.936.023 | 782.466.185.451

thu phét sinh dong

Tég do tang %

truong

Miy ~ dién 5,002 5,491 5,000 3,742 2317
2 | thoai c§) dinh | May ' ! ' ' ’

phat trién mai

Thué bao dién
3 | thoai cb dinh | My | 127,980 122, 839 158, 473 123,437 112,763

c6 trén mang

Thué bao

Internet Thué 20,536 37,149 55,980 77,718
4 ADSL PT | bao 18,892

maoi

Thué bao

Internet Thué 148,416
5 ADSL c6 trén | bao 98,000 101,000 119,000 141,640

mang

Thué bao di | 0 s | 3159 2,409 2,887 6,331 11,914
6 | dong tra sau

A bao

phat trién moi

Thué bao di A
7 | dong tra sau E;%e 5989 9 305 10 916 12 067 17,683

c6 trén mang

(Nguén: Phong Ké Toan VNPT Hdi Phong)
Trong giai doan 2012-2016 hoat dong san xuat kinh doanh cia VNPT
Hai Phong d3 dat duoc mot sb két qua nhat dinh nhu: Tong doanh thu phat
sinh trong giai doan nay ting tir hon 880.768.145.287 triéu dong 1én dén hon
1.026.352.936.023 tricu déng nam 2015, tuy nhién dén nam 2016 thi doanh
thu phat sinh bi giam sut chi dat 782.466.185.451 triéu dong. Nguyén nhan
cua viéc syt gidm kinh doanh ndm 2016 1a do moét loat cac dich vu cua VNPt

déu giam sb luong. Cu thé 1a: s6 lugng may dién thoai cb dinh phat trién méi
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trong nam 2016 chi dat hon 2317 may trong khi d6 mic phat trién sd luong
may mdi hang nam & mang di€n thoai ¢ dinh co day dat hon 5000 may moi
nam, c6 thé nhan théy mang kinh doanh dién thoai ¢ dinh ¢6 day va khong
day dang gap phai anh hudng tir dich vu dién thoai di dong khi ma nguoi dan
d3 chuyén sang thoai quen dung dién thoai di dong dé lam phuong tién lién
lac. Cung véi d6 1a su bung nd cua internet va san phdm dién thoai thong
minh khién cho viéc lién lac hién nay d& dang hon... Pay 13 nhitng yéu t6 lam
cho mang kinh doanh dich vu dién thoai cd dinh cua VNPT Hai Phong gap
nhiéu khé khan.

2.2.5. Nhén xét tinh hinh kinh doanh cdc dich vu vién théng ciia VNPT Hdi

Phong
Bang 2.5: Bang co’ cau doanh thu cia VNPT Hai Phong
NAM NAM NAM NAM y
2012 2013 2014 2015 NAM 2016
Chi tiéu Gi4 tri Ty Gi4 tri Ty Gi4 tri T¥ tron Gi4 tri Ty Gid tri Ty
(griéu trong (tyiéu trong (tyiéu y(o/(; & (Qriéu trong (t;iéu trong
ddng) (%) ddng) (%) ddng) 0 ddng) (%) ddng) (%)
Doanh thu tur
L 1A 41,2220 41,222,03 41,222,034 41,222,0 37,474,5
DTCD (coday | "5 | 47 ago | &7 810 A7 “aagt0| | 77100 | 48
va Gphone)
Doanh thu tir 115,735 115,735,8 115,735,84 115,735 106,179
A , gago15 | 131 48915 | 131 "'8,915 131 “gago1s | 131 | 677900 | 137
di dong tra sau
Doanh thu tir 354,997 354,997,7 354,997,71 354,997 311,401
2001 40,3 =403 S 40,3 0l 40,3 an | 39,8
710,725 ' 10,725 * 0,725 = | 710,725 ~ | 500,636 '
Internet ADSL
Doanh thu
khac (hoa 369,973 369,973,7 369,973,78 369,973 327,410
785686 | 10| 5686 | 2| 5686 419 | Jgsese | 41O azgs11 | 4N
mang + DV
khac)
, 782,466
2 A 881,929, 881,929,3 881,929,38 881,929, 0
Tong cong 280137 | 100 80137 | 100 0.137 100 | 55137 100 | 185451 | 100
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(Nguon: Phong ké hoach ké todan VNPT Hai Phong)
C6 thé nhan thay tinh hinh kinh doanh dich vu vién thong ctia VNPT

Hai Phong trong giai doan 2012-2016 c6 nhitng xu hudng sut gidm trong ndm
2016. Cy thé mang dich vu dém vé nhiéu doanh thu cho VNPT Hai Phong la

dich vu internet ADSL va dich vu hoa mang chiém dén hon 70% doanh thu

hang nim ciia VNPT Hai Phong. Tuy nhién dén nim 2016 doanh thu hoat

dong nay déu sut giam do thi phan cia VNPT Hai Phong bi anh huéng boi hai

d6i thu 16m 13 Viettel va dic biét 1a dich vu internet ctia FPT. Ngoai ra dich vu

di dong ciing bi anh hudng boi ngudi anh em Mobifone Hai Phong.Vé thi

phan thué bao di dong trong giai 2012-2016 nhin chung VNPT ¢6 su md rong

thi phan tuy nhién vin xép sau hai ddi thu canh tranh 16n nhat ca minh 1a

Viettel va Mobifone Hai Phong qua cac nam.

100
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2015 2016

80 +
60 +
40 +
20 4

Mobifone Hai
Phong

B VNPT Hai
Phong

L] Vlettel Hai

(Nguén: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)
Hinh 2.2: Thi phén thué bao di ddng ciia VNPT Hai Phong giai doan

2012-2016

Thi phan thu bao di dong c6 thé thiy Viettel dang 13 mang di dong so

hitu s6 luong thué bao 16n nhét tai Hai Phong sau d6 1a d¢én Mobifone. ...

Bang 2.6: Thi phan thué bao dién thoai c6 dinh khong day

DOANH
NGHIEP 2012 2013 2014 2015 2016
Viettel Hai Phong 11% 12% 13,6% 20% 19%
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VNPT Hai Phong 35% 37% 36,3% 39% 36,1%

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Vé mang dich vu dién thoai cd dinh khong day thi hién VNPT Hai

Phong lai 1a don vi chiém thi phan kha 16n trong mang nay va hon han d6i tha

canh tranh 1a Viettel Hai Phong. Thi phan caa VNPT Hai Phong & mang dich

vu ndy hang nim déu gap ddi thi phan cua Viettel Hai Phong. Tuy nhién day

lai 13 dich vu khong c6 nhiéu huéng phat trién trong twong lai khi ma dich vu
vién thong dang chuyén hudng sang mang dich vu thué bao di dong.

Bang 2.7: Thi phan thué bao ciia VNPT Hai Phong

DICH VU 2012 2013 2014 2015 2016
Dien thoai codinh | gg 105 | 98305 | 97%% | 99% 100%
co day
Pién thoai ¢ dinh 0 0 0 0 0
khong day GPhone 35% 37% 36,3% 39% 36,1%
bién thoai di dong 15% 15,5% 17,3% 18,9% 21,%
Dich vu Internet 0 0 0 0 0
ADSL 94,6% 95,7% 96,9% 95,8% 95,73%

(Nguén: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Bang 2.7 di chi tiét hoa vé thi phan s6 lugng thué VNPT Hai Phong &

cac mang dich vu chinh la: DPién thoai c¢d dinh co day, dién thoai cd dinh

khong day, dich vu di dong dong va dich vu Internet ADSL. C6 thé thay s6

luong VNPT Hai Phong chiém phﬁn 16n & dich vu vé internet ADSL, dich vu

Gphone va dich vu dién thoai c6 day ludn chiém hon 90% thi phan toan thi

truong. Trong nhimg dich vu ndy VNPT cén tdp trung ddy manh dich vu

Interner ADSL vi day 1a dich vu c6 xu hudng phat trién rat manh mé trong
thoi gian téi.

2.3. Phan tich dich vu chim séc khach hang va chét lwong chim séc

khach hang cua VNPT Hai Phong
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2.3.1. Phan tich hé thong cung cdp dich vu cham séc khdich hang ciia
VNPT Hdi Phong

Hé thdng cung cap dich vu chim so6c khach hang Vién théng Hai Phong
dugc to chirc theo mo hinh cac trung tim vién thong huyén, thanh phd, Trung
tam Dich vu khach hang trén thanh phd Hai Phong dat dudi sy quan 1y thong
nhit ciia ban giam ddc. Tai cac Trung tdm Vién thong huyén s& dam nhan tir
khau tiép thi, ban hang, lap dat, chim séc khach hang , in cudc vién thong va
thu cudce khach hang.

Hé théng ndy gom 16 diém giao dich cia VNPT & tit cac cac qun,
Huyén trén dja ban thanh phé Hai Phong, voi hon 300 ctra hang vién thong,
204 tram vién thong, 345 dai Iy Buu dién tai thanh phd Hai Phong lam nhiém
vu ban hang, hd trg khach hang va huéng dan khach hang st dung dich vy, 24
dai 1y phat trién thué bao Mega VNN. Bén canh d6 13 hé théng cac bo phan
lap dat, stra chira, quan 1y ho so, giai quyét khiéu nai. Lién quan dén qua trinh
thanh toan thudc cong doan cudi cung ctia qui trinh cung cdp dich vu 1a viéc
tinh cudc, in hoa don va thu cude. Trong giai doan nay c6 2 bd phén lién
quan 13 phong Ké hoach Kinh doanh cia VNPT Hai Phong, cac bo phan kinh
doanh tiép thi va cham séc khach hang, bo phéan ké toan cua cac trung tam
vién thong Quan, huyén.

Bén canh cac by phan truc tiép cung cép, hé tro khach hang, VNPT Hai
Phong con c6 mot doi ngili nhan vién gian tiép thudc cac phong ban tir VNPT
Hai Phong dén cac Trung tim Vién thong c6 chiic ning kiém tra, giam sat,
phan tich bao cdo va dé ra cac bién phép, chinh sach cho hoat dong cham soc
khach hang .

Cac giai doan chinh ctia khach hang trong str dung dich vu vién thong
ctia Vién thong Hai Phong bao gdom:

-Qua trinh nhan biét va ky hop dong st dung dich vu vién thong : Giai

doan nay 1a nhiém vu truc tiép ctiia bd phan tiép thi - ban hang. Bo phan tiép
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thi ¢c6 nhiém vu diéu tra nhu cAu cua khach hang, xdy dung phuong 4n
Marketing, trién khai truyén thong thong diép t6i khach hang muc tiéu, to
chtrc cac chuwong trinh xtc tién ban hang dé 16i kéo, moi chao khach hang tac
dong hinh thanh ky vong va té chiic xuc tién ban théng qua hé thong kénh
ban hang ctia VNPT Hai Phong dé khach hang ky hop déng sir dung dich vu .

-Sau khi d3 ky hop dong st dung dich vu véi bd phan ban hang, théng
tin ciia khach hang s& dugc chuyén sang bd phan lip dit truc tiép cua céac
Trung tim Vién thong. Bo phan lap dat phai phdi hop véi bo phan quan 1y
tong dai (bd phan co vu) c6 lién quan dé cung cip ha tang vién thong phuc vu
ban dich vu cho khéch hang.

-Trong qua trinh tiéu dung dich vu c6 thé khach hang gip su c6 nhu mat
tin hi¢u duong truyén, hong thiét bi dau cudi, hodc nhing thac mic can duoc
giai dap... Céc su cb lién quan dén k¥ thuat thi s& dugc bo phan ki thuat phdi
hop xtr 1y, giai quyét, cac thic mic lién quan dén qua trinh st dung va céc
van dé khac s& duoc tra 101 thong qua cac bd phan giai quyét khiéu nai, cac
hop thu tra 101 tu dong mién phi 801108 hoic lién hé tryc tiép v4i nhan vién
VNPT Hai Phong . Pinh ky vao cudi mdi thang, bd phan ké toan cua cac don
vi s& in héa don giri cho khach hang (bd phan tinh cude ctua phong Ké hoach
kinh doanh tinh cudc tap trung). Can ctr vao héa don va thong bao cudc phi
nhan dugc, khach hang co thé tra tién qua kénh thu cudc cuia VNPT Hai
Phong nhu ngan hang, tra truc tiép bang tién mit tai cac diém thu cudc cua
Buu dién thanh phd Hai Phong hodc cac diém thu cudc ciia cac Trung tam
Vién thong, Trung tim Dich vu khach hang, tra tién tai nha riéng theo yéu cau
v6i timg ddi tuong khach hang

Hé théng dich vu cham soc khach hang cua Vién théng Hai Phong chiu
su chi phéi cua dia ban phuc vu. Moi Trung tam vién thong Quan, huyén, déu
chiu trach nhiém kinh doanh dia ban quan, huyén ma minh quan ly. Trén

thanh phé Hai Phong c6 2 don vi déu thyc hién chic nang cham séc khach
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hang nhung & nhitng mat khac nhau do6 1a Trung tdm Dich vu khach hang ,
Trung tdm vién thong tai cac quan ndi thanh ciia thanh phd Hai Phong. Cac
Trung tdm vién théng déu c6 bd phan kinh doanh, tiép thi va chim soc khach
hang chiu trach nhiém trién khai cac hoat dong cham soc khach hang, céc
nhan vién diy may chiu trach nhiém bao dudng, hd tro ky thuat khach hang .

Nhan xet:

Hé thong cung cap dich vu chim soc khach hang cua Vién théng Hai
Phong c6 tinh dic thu cia dich vu vién thong, nhung duge van dung cu thé
vao diéu kién cia thanh phd Hai Phong. Tuy nhién chua co tinh dot pha,
mang nang tinh hanh chinh. Khdi van phong Vién thong Hai Phong quan 1y
cac trung tam va dé ra chu truong chinh sach, gidm sat chi dao hoat dong cua
cac trung tAm vién thong, Trung tim Dich vu khach hang. Céc hoat dong vé
dich vu cham séc khach hang ctia VNPT Hai Phong chi yéu 1a hd tro va duy
tri khach hang. Mi quan hé giita khach hang va VNPT Hai Phong chu yéu 1a
gian tiép thong qua cic trung tam vién thong, Trung tdm Dich vu khach hang.
2.3.2. Phan tich quy trinh trong dich vu cham soc khdach hang cia VNPT
Hdi Phong
2.3.2.1. Giai doan truoc khi ban hang

Trong giai doan nay, dich vu cham s6c khach hang c6 nhi¢ém vu cung
cap thong tin cho khach hang véi muc dich hinh thanh ky vong cua khach
hang va quan tri duoc ky vong cta khach hang dam bao cam két cung cap
dich vu dap tmg nhu cau cua khach hang. Vi vay giai doan nay VNPT Hai
Phong da thuc hién hang loat cac hinh thirc quang cdo nhu quang cio bang
cac to roi, pano ap phich, bing ron, quang cdo trén cic chuong trinh truyén
hinh cua cac dai truyén hinh Nam dinh, truyén hinh cdp Nam dinh. Bén canh
d6 VNPT Hai Phong con thuc hién quang cdo bang cach tai trg cho cac

chuong trinh nhan dao, tinh cong dong cao nhu tai tro cho nganh gido duc, tai

43



tro cac hoat dong doan thé...nham tao ra cho khach hang nhan biét nhit dinh
vé dich vu, vé san phﬁm, gia ca va cac chuong trinh khuyén mai...

Song song gitta cac kénh truyén thong trén, VNPT Hai Phong to chirc
tiép thi truc tiép, tur vAn mién phi dich vu, két hop cac su ki¢n td chitc PR
truyén thong dich vu cho khach hang nhan biét, hop thu gidi thiéu dich vu
mién phi 801104....

Pé nang cao trinh d6 cho ddi ngi tiép xuc v4i khach hang, VNPT Hai
Phong da két hop voi nhiéu dbi tac nhu THP, VTN, Vinaphone ... thuong
xuyén mo cac 16p dao tao vé nghiép vu cham séc khach hang cho céc nhan
vién giao dich va nhiing nguoi truc tiép tiép xuc v6i khach hang nhiam dem
lai sy hai long cho khach hang.
2.3.2.2. Giai doan trong khi ban hang

Pay 1a giai doan ma nhan vién tiép xtc véi khach hang nhiéu nhat.

Tai cac cira hang cua cac trung tdm vién thong, khach hang c6 thé lam
viéc ngay vo1 nhan vién giao dich. Trong truong hop phai chd doi, khach
hang co thé sir dung cac dich vu phu kém theo ctua dich vu cham séc¢ khach
hang nhu xem bdo, to roi, tap chi, tai liéu huéng dan su dung dich vy, tai li¢u
gio1 thi¢u vé cac dich vu méi, cac chuong trinh khuyén mai, cac chuong trinh
cham soc khach hang...

Qui trinh hoa mang cho thué bao vién thong mdi : trong qua trinh giao
dich, nhiing cong viéc thong thudong mdt nhan vién cham soc khach hang
phai thuc hién la:

Léy thong tin vé nhu cau cua khach hang nhu dia diém lép dat, toc do
duong truyén ( néu la dich vu Internet MegaVNN), thiét bi kém theo, phuong
thure thanh toan...

Tu van cho khach hang nhiing dich vu, g6i cudc hop 1y dé khach hang

c6 thé lwa chon cho phu hop voi nhu cau.
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Gidi thiéu cho khach hang cac chwong trinh khuyén mai, cac chinh
sach chiét khau, trich thuéng hién Vién thong Hai Phong dang ap dung.

G161 thi€u cho khach hang nhiing dich vu GTGT mdi, tién ich cho
khach hang.

Ky hop dong v6i khach hang.

Sau khi hop dong dugc chuyén cho bo phan lap dit va viéc lap dat cho
khéach hang hoan thanh thi phai c6 bién ban nghiém thu cong viéc véi khach
hang.

Trong qua trinh khach hang st dung dich vy, nhan vién phai c6 trach
nhiém giai quyét tat ca cac van dé lién quan dén dich vu ma khach hang sir
dung, chang han nhu cac yéu cau vé k¥ thuét, cac yéu cau vé hudng dan sir
dung, cac van dé lién quan dén luu lugng, thoi gian truyén dan, thoi gian mat
lién lac, gidm cudce do mét lién lac...

Nhan vién giao dich tiép nhan cac thong tin tir khach hang, néu van dé
nao khong giai quyét dugc nhu van dé vé ky thuat .. thi phai c6 trach nhiém
lién lac dé cho khach hang trao ddi tryc tiép voi bo phan lién quan dén van dé
d6. Muc dich cudi ciing 1a thoa man tét nhat nhu cau cuia khach hang.

Trong giai doan nay cong viéc cua dich vu cham soc khach hang phai
giao tiép ung xir t6t voi khach hang thé hién phai quan tim dén chat lugng
dich vu (chit lugng k¥ thuat va chéat luong chitrc nang). Phat hién kip thoi cac
su ¢ dé co thé khac phuc trong thoi gian nhanh nhat c6 thé. Chang han nhu
khi xay ra sy c¢b dut day sub thué bao anh huong dén tinh lién tuc ciia dich vu
thi phai kip thoi phat hién xem dat tai dia diém nao va nhéan vién k¥ thuat
phai xtr ly ngay.

Trong qua trinh tiép xtc véi khach hang, néu phat hién thay khach hang
c6 nhu cau sir dung dich vu thi tu van cho khach hang va moi chao khach

hang dén véi don vi, tu van cho khach hang thdy duoc tac dung cua cac dich
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vu do VNPT Hai Phong cung cép, tir @6 khach hang s& phat sinh nhu cau sir
dung dich vu cia VNPT Hai Phong.

Trong qué trinh st dung dich vu, khach hang c6 thé trao doi gian tiép
béng dién thoai v&i nhan vién giao dich, nhan vién ky thuat qua sb may dién
thoai mién phi 119...

Khi khach hang c6 thic mic hay nhimg thong tin khach hang khong
tim thay trén mang thi khach hang c6 thé tryc tiép két nbi v6i dién thoai vién
1080 hoic hop thu dién thoai mién phi 801104. Hoat dong cia giao dich vién
téng dai chi dung lai ¢ viéc tra 161 nhiing cau héi, thac mic cta khach hang,
huéng dan ho cach tim kiém thém thong tin vé dich vu ma khong tién hanh

bat ky mot thoa thuan mang tinh phap 1y nao.

Tu van Tidp Lap dat, IN cude, thu cude
khach | nhan, R kich hoat, R khach hang va
hang lya | khaosat | | hudéng > giai dap khiéu nai
chon dich va ky dan su
vu hop dong dung

(Nguén : Phong Mang - Dich vu - VNPT Hdi Phong)
Hinh 2.3: Qui trinh hoa mang thué bao vién thong méi
2.3.2.3. Giai doan sau giao dich
Trén thi trudng vién thong, cac dich vu cham séc khach hang chil yéu
dugc thyc hién & giai doan sau giao dich. Nhiém vu cua dich vu cham soc
khéch hang 1a duy tri khach hang cii, gia tang khach hang trung thanh va thu
hut khach hang tiém ning.
Pé lam duoc diéu nay, VNPT Hai Phong td chirc hé théng dich vu cham
soc khach hang theo timg ving thi truong véi cac thanh phan cuy thé :
- Quan 1y khach hang dé quan tri cic nhu ciu cua khach hang bang
cach xay dyng tiéu chi phan loai khach hang, xay dung cac phan mém quan 1y

co s¢ dit liéu khach hang .
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- Xay dung céc chinh sach chim séc cho timg ddi twong khach hang (
chinh sach vé uu tién k¥ thuat, chinh sach vé kinh té )

- T6 chire hé thdng hd tro khach hang ( khic phu su cb k¥ thut coa
dich vu )

- Xay dung cac quan hé véi khach hang

- Pam bao chat luong mang ludi, chét luong dich vu, chit luong phuc
vu .

- T6 chure hé thong thu cude vién thong va giai dap khiéu nai ciia khach
hang tai cc dia chi theo yéu cau cua khach hang.
2.3.2.4. Danh gia cac hoat dong cham soc khach hang bén ngoai cua VNPT
Hai Phong trong khuén khé sau ban hang
a) Danh gida quan ly khach hang

VNPT Hai Phong thuc hién phan loai khiach hang theo huéng dan cta
Toéng cong ty (nay 1a tdp doan Buu chinh Vién thong Viét Nam) tai QP
52/VNPT VNP-KHDN cuia tong cong ty VNPT ngay 1/7/2016/ dugc chia 1am
Theo huéng dan, khach hang cia VNPT Hai Phong dugc chia lam cac loai
nhu sau: khach hang loai A,B, C

Khach hang loai A: Bao gom

Logi Al.‘Khach hang thudc khéi co quan Trung wong: Pang, Qudc hoi,
Vin phona Chu Tich nude, Chinh pha (bao gdm cac Bo, co quan ngang bo,
co quan tryc thudc Chinh phu), Toa an nhan dan téi cao, Vién kiém sat nhan
dan t6i cao (danh sach chi tiét tai Phu luc 1); Loai A2:Khdch hang c6 doanh
thu binh quan tir 100 triéu VND/thang tré 1én; Loai A3:Khéach hang khdng
thudc nhom tai ya va b néi trén nhung VNPT Vinaphone kv hgp dong cam
két SLA nhu d6i véi khach hang loai A. (Chi tiéu SLA ddi v6i khach hang
Loai A duoc tuan tha theo dung quy dinh tai Quyét dinh s6 1643/QD- VNPT-
CLG ngay 16/10/2015 cua Tap doan BCVTVN va Quyét dinh s6 478/QP-
VNPT-CLG ngay 25/04/20i6 ctia Tap doan Buu chinh BCVTVN).
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Khach hang loai B: Bao gdm

Logi B1: Khéch hang thudc khdi co quan Tinh, Thanh phé truc thudc
Trung wong: Tinh Uy/Thanh uy, Hoi dong nhan dan, iy ban nhan dan (bao
gdm cac co quan chuyén mén thudc ty ban nhan dan cdp Tinh Thanh phd),
Toa 4n nhan dan, Vién kiém sat nhan dan cép Tinh, Thanh phé; Loai B2:
Khéch hang c6 doanh thu binh quan: Tai Thanh phd HN1, HCM: tir 30 triéu
VNBD/thang dén dudi 100 triéu VND/thang; Tai cac tinh; thanh phd khéc: tir 5
triéu VND dén dudi 100 triéu VND/thang; Loai B3: Khach hang khong thudc
nhom Loai A va nhém tai ya va bnéu tén nhung VNPT Vinaphone ky hop
d6ng cam két SLA nhu ddi v6i khach hang loai B

Trén co s& quy dinh chung ctia Tap doan Buu chinh - Vién thong Viét
Nam, VNPT Hai Phong da phan loai khach hang, lam co s& ban hanh cac
chinh sach cham soc pht hop véi ddi twong khach hang tai quyét dinh trén cu
thé nhu sau: Ngoai qui dinh cu thé cta Tap doan Buu chinh-Vién thong Viét
Nam vé danh sach khach hang doanh nghiép dic biét, Vién thong tinh qui
dinh tiéu chuan cu thé phan loai khach hang phu hop véi tinh hinh don vi.

Hang 1:  cac khach hang dat tir 75 diém trd 1én;

Hang 2:  cac khach hang dat tir 55 dén dudi 75 diém;

Hang 3: cac khach hang dat tir 40 dén dudi 55 diém;

Hang 4:  céc khach hang dat tir 30 dén dudi 40 diém;

Hang 5: cac khach hang dat tir 25 den dudi 30 diém;

Hang 6: cac khach hang dudi 25 diém

Bang 2.8: Phan loai khach hang tai VNPT Hai Phong

SOTT Tiéu chi Pié¢m danh gia
1 Doanh thu (la Doanh thu binh quéan trong ky xet
hang chwa tinh VAT)
1.1 [T 1ti dong/thang tro 1én 80
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1.2 [T trén 500 triéu dén 1 ti dong/thang 75
1.3 [Tur trén 300 triéu dén 500 triéu dong/thang 60
1.4 [Tur trén 100 triéu dén 300 triéu dong/thang 55
1.5 [Tur trén 50 triéu dén 100 triéu dong/thang 45
1.6 [Tur trén 30 triéu dén 50 triéu ddng/thang 40
1.7 [Tur trén 20 triéu dén 30 triéu ddng/thang 30
1.8 [Tur trén 10 triéu dén 20 triéu ddng/thang 25
1.9 [T 5 triéu dén 10 triéu d6ng/thang 20
1.10 Duéi 5 triéu 10
2 |Phan loai khach hang (theo quy dinh tai Diéu 6)
2.1 |Cac khach hang loai Al 15
2.2 |Cac khach hang loai A2 0
2.3 |Céc khéch hang loai A3 0
2.4 |Cac khach hang loai B1 7
2.5 |Céc khéach hang loai B2 0
2.6 |Céc khach hang loai B3 0
2.7 |Céc khéch hang loai ¢ 0
3  [Theoi gian sir dung dich vu
3.1 [Tt 1 namtro Ién 5
3.2 |Dudi 1 nam 0

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Nhu vay véi cach phan loai khach hang nhu trén thi don vi chua phan

loai khach hang theo ti€u chi c6 thoi gian str dung dich vu lién tuc va lau dai

(khach hang trung thanh, chua phéan loai cac nhém khach hang c6 mac d§ anh

huong 16n dén VNPT Hai Phong nhu: gido duc, y té, xang dau, taxi, chua
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phan loai theo muc dong gép doanh thu cua ting dich vu vién thong vi du
khach hang 16n sir dung di dong tra sau Vinaphone... @& ban hanh céac chinh
sach cham soc ddi twong khach hang nay; Mirc qui dinh doanh thu phat sinh
cho d6i twong khach hang c6 doanh thu cao ciing can xem xét lai cho phu hop
voi thi truong, véi miac d§ st dung dich vu cua khach hang va chinh sach
chiam soc khach hang cua dbi thi canh tranh.

Pé thuc hién cac chinh sach chim soc khach hang, don vi can xay
dung t6t hé thong co s& dit liéu khach hang. Nhung co s& dit liéu khach hang
trong thoi gian qua van chua phat huy dugc hiéu qua cung cap thong tin cua
khach hang. Viéc tra ciru thong tin vé khach hang con nhiéu khé khan, chua
co hé théng tra ctru, ho tro cong tac cham soc khach hang mot cach thuan tién
nhit. Co s& dit liéu con so sai chua hé théng tdp trung nén chua hd tro tbt
cong tac cham soc khach hang.

Nhan xét:

Thyc trang co so dit liéu khiach hang tai Vién thong Hai Phong:
Chuong trinh CRM duoc dau tu nam 2014, méi chi trién khai tai Trung tam
Dich vu khach hang bao gdm cac chirc nang:

+ Quan 1y chuong trinh khuyén mai;Quan 1y thong tin khach hang,
ngay sinh, lich sir thanh toan;Quan 1y khiéu nai;Nhic ng cudc;Quan 1y thué
bao bao hang.

Tuy nhién tir luc dua vao str dung viéc phan giao nhiém vu quan tri hé
thong, cap nhat sb liéu quan 1y trén may khong dugc rd rang, khong cé nguoi
chiu trach nhiém quan tr1 hé théng, khong c6 bdo cdo tinh hinh st dung vuong
mac kho khan trong hé théng chuong trinh; nhiéu chic ning cua hé thong
khong duogc trién khai, dén ddc, giam sat viéc cap nhat dir liéu, khai thac su
dung do d6 chwong trinh khéng di vao thuc té chi c6 duy nhét phan nhic no
duoc st dung nhic no tu dong, hang thang nhic duogc khoang 8000-9.500
khach hang.
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Céc cong tac cham soc khach hang va chinh sach dbi véi khach hang
trong thoi gian qua VNPT Hai Phong van thyc hién trén co so dit liéu cude
phat sinh cua khach hang, thong tin vé khach hang trong hé thong tinh cudc,
cac nhom khach hang s& ban nganh, chinh quyén mdi dot cham soc¢ cubi nim
18, Tét 1a su két hop s6 liéu cude va do don vi 1ap danh sach bao céo 1én.

Cong tac giai dap khiéu td khiéu nai khach hang chua don vi nao st
dung hé théng CRM ma chi mé& sb theo ddi nhan khiéu nai rat thu cong, cac
don vi cling chua c¢6 bao cdo chinh thirc nao vé tinh hinh khiéu t6 khiéu nai...
Viéc cap nhat thong tin vé tén, dia chi, ... ngay sinh, loai khach hang trong h¢
théng tinh cude chua c6 chd dé nhap, hodc chua dugc nhap vao mdt cach
chuan muec... nén dan dén viéc théng ké bao céo, phén tich sé liéu con thiéu
tinh chinh xéac va day du. ..

Thong tin vé khach hang 16n, thong tin vé khach hang trung thanh,
thong tin lich sit thué bao, thong tin vé chinh sach ma khach hang dugc
hudng chua day di chua co su lién két v6i nhau nén khong danh gia dugc
hiéu qua cua cac chuong trinh cham so6c khach hang.

Bo phén tiép nhan thong tin ctia khach hang chu yéu thong qua hop
ddng cung cap dich vu voi thong tin so sai chi co ngdy sinh, ho tén va dia chi
nén chua cé cac thong tin nhu cau ca nhan nhu sé thich ¢4 nhan... va chua c6
su chuan hod va cdp nhat thuong xuyén nén khi khach hang c6 su bién dong
nhu thay ddi dia chi duong, sé6 nha hodc gia dinh ¢ bién dong thi khoéng c6
thong tin ddu vao dé quan 1y khach hang rat kho cho viéc quan tri ky vong cua
khach hang va dap tng nhu cau mong mudn cia khach hang mang tinh chét
ca nhan ting nguoi ma chi thuc hién cham soéc khach hang theo nhom nhu
cau va vao cac dip 18 tét tap trung.

b)  Quan hé ing xit, Ho tro khdch hang
Tap doan Buu chinh - Vién thong Viét Nam qui dinh cic ndi dung quan

hé tmg xr, hd tro khach hang bao gdm :
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T6 chirc hé théng giai dap, ho tro dich vu khach hang

- T6 chikc hé théng gidi dap khdch hang:

+ T chire hé thdng giai dap va hd tro dich vu théng nhét va tip trung,
két hop ca hai ché do: Giai dap nhan cong va giai dap tu dong. Doi ngii giai
dap khach hang phai duoc cdp nhat va kiém tra thudng xuyén vé trinh do
chuyén moén nghiép vu, hiéu biét vé dich vu va thai do phuc vu khéch hang.

+ Thuc hién ché d6 kiém soat vién d6i v6i b phan giao dich vién giai
dap khach hang va hd tro dich vu.

+ T6 chitc cac kénh thong tin giai dap qua cac sb giai dap dich vu mién
phi, qua cac Website ciia don vi. Trung tam giai dap dich vu phai thuong
xuyén cap nhat cac thong tin vé dich vu, gid cudc moi, thong tin giai quyét
khiéu nai.

+ Cac kénh thong tin giai dap phai dam bao cac chi tiéu chiém mach va
thoi gian trd 161 khach hang theo quy dinh cua Tap doan.

+ Thiét 1ap co s& dit liéu luu trit va quan 1y hd so khiéu nai nham tin
hoc hoa cong doan giai quyét khiéu nai, rat ngan thoi gian giai quyét khiéu
nai.

- Nghiép vu gidi ddp dich vu : Nghiép vu giai dap dich vu bao gdm céc
cong tac sau:

+ Huodng dan, tu van s dung dich vu; Hudéng dan thu tuc dang ky dich
vu.Huéng dan cach sir dung thiét bi dau cudi (theo kha ning); Thong bao,
gidi1 thi¢u cac dich vu mdi, cac chinh sach uu tié€n cho tung dbi tuong khach
hang; Giai dap vé cude phi dich vy; Nhan va tra 161 cac thac mic, khiéu nai
ctia khach hang trong pham vi dugc phan cép.

- Ho tro khdch hang:

Cong tac ho tro khach hang phai duoc dam bao theo mirc d6 vu tién qui

dinh cho tung loai khach hang:
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+ HJ tro vé thu tuc dang ky st dung dich vu: chép nhan dang ky dich
vu tai dia chi khach hang yéu cau; Cung cép dich vu dam bao chi tiéu thoi
gian cong bd; Cung cép tai liéu vé san pham dich vu dé khach hang tu tim
hiéu, st dung dich vu: tai liéu sit dung Internet, di dong; Hudng dan khach
hang st dung dich vu — thiét bi dau cudi... ké ca cong tac dao tao néu théy can
thiét.

+ Po kiém chit luong dich vu.

+ Thoi gian khac phuc su ¢ thué bao.

+ HJ tro, tu van khach hang dau ndi mang noi bo, thiét bi...

+ Cho muon thiét bi khi thiét bi khach hang bj 15i...

* Quan hé ung xur voi khach hang:

- Cdc hinh thirc quan hé ung xu voi khach hang: Quan h¢ cua don vi
voi1 khach hang thong qua cac hinh thire sau :

+ Giao tiép cua ddi ngil 1anh dao voi khach hang...

+ Giao tiép cua doi ngii CBCNV véi khach hang:

+ Giao tiép truc tiép: nhan vién giao dich, nhan vién lép dat, stra chira,
bao dudng, thu cudc, tiép thi...

+ Giao tiép qua dién thoai: cac dai giai dap nghiép vu, cung cép thong
tin, tiép nhan yéu cau cta thué bao: bao hong, khiéu nai...

+ Giao tiép cua don vi v6i khach hang qua fax, e-mail, website, thu
cong...

+ T6 chtrc hoi nghi, hoi théo... véi khach hang.

+ T4 chirc cho khach hang gop ¥ thong qua nhiéu hinh thirc: duong day
néng mién phi, E-mail, qua website, thu gop ...

+ Thyc hién viéc tham hoi, ting qua, hoa, buu thiép... t6i khach hang
nhan ngay L&, Tét, ngdy trong dai, ngay dic biét (bao gdm ca nhitng ngay hiéu,
hi); uu tién cac d6i twong: khach hang 16n, khach hang dic biét, khach hang la
doanh nghi¢p dac biét...
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- Nguyén tdc ing xik véi khach hang

Khi tiép xtc v6i khach hang, nhan vién cac don vi phai tuan tha cac
nguyén tic tmg xir co ban sau:

+ Tat ca can bo, nhan vién & moi cp d6 quan 1y, vi tri cong tac khi tép
xuc giao dich véi khach hang phai thé hién phong cach van minh, lich sy,
binh dang, ton trong, cing hop tac vi loi ich cua khach hang, vi loi ich uy tin
ciia Tap doan Buu chinh - Vién thong Viét Nam va ctia don vi.

+ Pbi véi cac giao dich vién, khi tiép xuc voi khach hang phai dam bao
trang phuc theo qui dinh, deo thé nhan vién, c6 thai do niém né, lich su, tiép
nhan va giai quyét cac yéu cdu ctia khach hang theo ding thé 18, thu tuc.
Truong hop khach hang c¢6 khiéu nai ma nhan vién giao dich khong giai quyét
dugc hodc khong co6 thim quyén giai quyét, nhan vién giao dich co trach
nhiém tiép nhan yéu cau khiéu nai ctia khach hang hoic huéng dan khach
hang dén gip nhiing can bo c6 trach nhiém dé giai quyét.

+ Nghiém cdm moi hanh vi ctra quyén, coi thudng khach hang, gy buc
tirc cho khach hang, nhan qua, tién bdi dudng cta khach hang trong qué trinh
cung cap dich vu.

+ Nghiém cam tiét 16 cac thong tin lién quan dén khach hang, sir dung
cac thong tin khach hang vao muc dich ngoai muc dich cung cap dich vu va
cham soc khach hang.

+ Hoi nghi khach hang dugc t6 chic phu hop voi dbi twong khach
hang, dam bao tuan thii nguyén tac: tran trong khach hang, khong pho truong
hinh thtrc, hiéu qua va tiét kiém. Tiép thu ¥y kién dong gop co tinh chat xay
dung cua khach hang tai hoi nghi. P6i v6i nhitng ¥ kién dong gop chua co du
thong tin dé tra 10i tai hoi nghi, don vi t& chirc tra 16i sau, tranh tra 161 gay
hiéu nham vé dich vu. Nghiém can viéc tranh cai v4i khach hang tai hdi nghi.

Nhdn xét quan hé wng xuwr voi khach hang tai VNPT Hai Phong
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Trudc ndm 2014, hé thdng giai dap khach hang cuia VNPT Hai Phong
chua duoc to chuc thong nhat va tap trung. Chi c6 Trung tdm Dich vu khach
hang co t0 tiép thi ¢6 trach nhiém tiép nhan khiéu nai, thic mic cta khach
hang (qua sb dién thoai 3640108). Cac Trung tAm Vién thong dic biét tai cac
huyén Ngoai thanh chua c6 bd phan chuyén trach tiép nhan y kién khach
hang. Do d6 cong tac giai quyét khiéu nai cua khach hang con han ché.

T6 Kinh doanh Tiép thi- TT Dich vu khach hang c6 trach nhiém tiép
nhén khiéu kién, khiéu nai cua khach hang. Khi tiép nhan v kién khach hang
phan anh vé chat long dich vu, thai d§ phuc vu hay khiéu nai vé gia coc, vé
tinh than phuc vu ctia nhan vién .... T6 tiép thi co trach nhiém phan tich sb
liéu lay tir Vién thong tinh, tir cong ty Vinaphone... két hop véi cac to day

may xac minh dé tra 10i khach hang mot cach thoa dang va nhanh nhét.

Néu cac y kién phan anh cua khach hang vé chat long dich vu, nhan
vién tiép thi phai tdp hop, phan tich va bio cho bén bd phéan ki thuét trung tim
Vién thong thanh phd kiém tra, khiac phuc kip thoi. Cac don vi Vién thong
huyén cha c6 bo phan chuyén trach tiép nhan y kién, giai quyét khiéu kién

khiéu nai ctia khach hang.
Nhdn xét vé cong tdc gidi déap, ho tro khdch hang tai VNPT Hdi Phong

Duya trén bang tong hop khiéu nai tai VNPT Hai Phong nam 2016 thi
nhitg khiéu nai cua khach hang chil yéu tap trung vao cac 13i lién quan dén
phan nan, khiéu nai ctia khach hang vé gia cudc, ngoai ra nhitng khiéu nai vé
cudc goi bat thudng (dén tir nhitng sim rac..). Tuy nhién cudc goi lién quan
dén khiéu nai vé thai do cling kha phd bién trong khi d6 s6 don giai quyét 1a
208 vu trong khi s6 vu khach hang khiéu nai 1a 220 don. VNPT Hai Phong
trong thoi gian can giai quyét triét dé cac vu viéc cua khach hang lién quan
dén thai d6 ctia nhan vién néu khong mudn khach hang tu doi bé minh. Ngoai

ra nhiing khiéu nai khach hang lién quan dén chat lugng mang, dich vu mang
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cling 14 nhitng khiéu nai lai chii yéu ctia khach hang trong nim 2016 cua

VNPT Hai Phong.

Bang 2.9: Tong hop giai quyét khiéu nai tai VNPT Hai Phong nim 2016

Chit
Cudc goi .
. lwgng Thai do Khiéu nai
Gia cudc bat L )
dich vu, | nhéan vién khac
thuong
mang ludi
Don vi . . . . .
Pon| S6don| Pon| S6 dot Pon| S6 dof Pon| S6 do1 Pon d§ SO don
da da da da da da da da nhan da
nhan| gid1 | nhan gidi| nhan gidi| nhan giai giai
quyét quyét quyét quyét quyét
Hong 22 22 15 | 15 | 20 | 20 | 20 | 20 93 91
Bang
Lé Chan | 28 28 37 | 3 | 15 | 15 | 14 | 14 | 103 | 103
Ngo 12| 12 | 25| 25 | 16 | 16 | 13 | 13 | 95 | 90
Quyén
Hai An 15 15 45 | 45 | 20 | 20 | 11 | 11 | 107 | 105
KiénAn | 25 | 25 | 18 | 18 | 16 | 16 | 15 | 14 | 121 | 119
Duong 29 27 14 | 14 | 35 | 35 | 17 | 15 93 93
Kinh
Pé6Son | 22 | 22 15 | 15 | 20 | 20 | 18 | 16 | 86 84
Kien 28 | 28 |37 |35 | 15|15 | 14 | 14 | 93 | 93
Thuy
An L3o 20 20 25 | 25 | 16 | 16 | 13 | 13 95 90
Thuy 29 | 27 | 14| 14 | 35|35 | 17 | 15 | 93 | 93
Nguyén
An
28 28 37 | 35 | 15 | 15 | 14 | 14 | 103 | 101
Duong
VinhBao| 25 | 25 | 18 | 18 | 16 | 16 | 15 | 14 | 121 | 119
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Tién lang | 20 20 25 | 25 | 16 | 16 | 13 | 13 95 90

CatHai | 22 22 15 115 | 20 | 20 | 18 | 16 | 86 84

Bach
Long Vi

2 2 5 5 10 | 10 8 6 46 44

Tong |327| 323 | 345|339 | 285|285 |220| 208 | 1430|1399

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Viéc to chire kénh tiép nhan thong tin khach hang yéu cau khic phuc sy
c¢b chi c6 14 don vi 1a Trung tdm vién thong thanh phd va Trung tim vién
thong tai 14 quan huyén trén dia ban thanh phd, riéng huyén dao Bach Long
Vi va huyén dao Cat Hai gop 1am 1 trung tdm cham soc tai huyén Cat Hai. T
chuc tiép nhan tap trung qua s6 dién thoai 119, con lai cac don vi khac déu to
chtrc tiép nhan thong tin tai cc tram vién thong; doi véi don vi kho kiém soat
chi tiéu xur ly su ¢ thué bao cta cac tram vién thong, dan dén mot sb truong
hop khach hang bi sy ¢d nhiéu ngay khong duge xir 1y, chi dén khi khach

hang khiéu nai thi méi phat hién ra.

Chua t6 chuc kénh thong tin giai dap khach hang tap trung qua sb giai
dap dich vu mién phi dé hd tro khach hang trong qua trinh sir dung dich vu,
giai dap kip thoi cac thic mic cta khach hang; Chua thiét 1ap co s¢ dit liéu
lwu trit va quan 1y ho so khiéu nai khach hang 1am co s& cho viéc phan tich,
danh gid, tim gidi phap nang cao chét luong dich vu, chét luong phuc vu

khach hang.

Pé cong tac cham soc khach hang dat hidu qua cao, cic trung tim da
giao cho timg nhan vién phy trach, quan 1y mot sé luong khach hang 16n nhét
dinh, cic nhan vién nay hang thang cé trach nhiém giai quyét cac yéu cau
phat sinh nhu theo ddi xir 1y su cd, theo ddi sy bién dong vé doanh thu, vé s6
luong dau mdy ting hay giam cua cac khach hang nay dang st dung. Tuy

nhién voi sO lugng nhan vién con han ché nén dich vu cham soc khach hang
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hiéu qua chwa cao. Chi c6 Trung tdm dich vu khach hang c6 t6 "Kinh doanh
tiép thi" dugc phan giao nhiém vu thuc hién cac hoat dong cham séc khach
hang. Con lai cac don vi chi ¢6 1 nhan vién kinh doanh phu trach thém cdng
tac cham soc khach hang; do vay hoat dong cham séc khach hang nhu: tang
cudc hoa mang, chim séc khiach hang nhan dip ngay 1&, ngay sinh nhat van

chua dugc cht trong va tién hanh thuong xuyén.

V&i cac chinh sich wu tién hd tro d6i tuong khach hang 16n, khach
hang dac biét, khach hang la doanh nghiép dac biét, khach hang doanh thu cao
trong viéc thuc hién cac yéu cau: phat trién méi, xur Iy su ¢d,... VNPT Hai
Phong di co nhiéu c¢b ging trong viéc thuc hién chinh sach hd tro khach hang
theo mirc d§ uu tién; Tuy nhién & mot sb6 don vi cling chua thuc su quan triét
va quan tAm dén cong tac ndy. Mot phan ciing do hé thdng co s& dit liéu chua
dap mg viéc phan loai khach hang dén tan bo phan giao dich khach hang hay
cong nhan day may dé xac dinh muc d6 wu tién dé dam bao chi tiéu phat trién

thué bao méi, chi tiéu xtr Iy véi ddi trong khach hang duoc wu tién.

- V¢é hinh thire giao tiép khach hang: Vién thong Hai Phong da trién
khai cac hoi nghi khach hang, nghién ctru nhu cau khach hang ... tuy nhién
cac hinh thic giao tiép giita don vi véi khach hang con han ché chua co
website, chua tiép nhan y kién phan anh cta khach hang qua e-mail, qua
duong day nong mién phi, hop thu gop ¥, s6 gép v, qua thu xin y kién khach
hang...

- V& nguyén tac img xu trong giao tiép khach hang & mot sé can bod
cong nhan vién (ké ca cip do quan 1y) khi tiép xtc v6i khach hang trong thoi
gian vira qua chua tao dugc hinh anh 4n tuong trong tim tri khach hang. Thai
d6 giao tiép khach hang thiéu tinh chuyén nghiép, chua thé hién phong cach
van minh, niém nd, lich su. Ca biét con co nhirng nhan vién thé hién hanh vi

thiéu ton trong khach hang, gay buc tic cho khach hang; tham chi van con c6
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truong hop voi vinh nhan qua, tién bdi dudng ciia khach hang trong qua trinh

cung cp, xt 1y dich vu.

- Trang phuc chua thuc hién nghiém chinh theo quy dinh cua don vi,
mét sd don vi true thude nhan vién chua deo thé nhan vién khi di lam. Mot s6
don vi dd va dang khic phuyc tinh trang nay, di c6 dong phuc cho nhén vién
va yéu cdu nhan vién phai mic trang phuc ding quy dinh khi tiép xuc voi
khach hang, budc dau c6 mit tich cuc nhung van chua trién khai duoc dong
bd toan Vién thong Hai Phong.

- Giao tiép qua dién thoai ctia cac nhan vién voi khach hang chua c6
cau chao hoi mang tinh chuyén nghiép cua by phan 119, 1080, bd phan cham
soc khach hang; Trach nhiém giai quyét cac yéu cau cta khach hang qua dién
thoai chua cao, chua giai quyét kip thoi va triét dé cac thiac méc cta khach
hang.

2.3.3. Pdnh gid chit lwong chim séc khdch hang ciia VNPT Hdi Phong.
2.3.3.1.Danh gia chung.

Xuat phat tir vai tro chim séc khach hang 1a:

+ Giir khach hang hién co, tao ra khach hang trung thanh.

+ Thu hut khach hang tiém ning néu khach hang hién c6 hai 1ong.

+ Giam chi phi cho doanh nghiép dic biét chi phi quang céo va khic

phuc khach hang ro1 mang.

Bang 2.10: So liéu phan anh két qua chim sé6c khach hang tai VNPT Hai

Phong
STT Noi dung 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
1 | S0 luong khach hang| o0 o0y | 40067 | 30128 | 30271 | 30271
thyc tang
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Ty I¢ nam sau so nam trudc 112% 75% 100% 100%
S6 lugng khach hang bo
. 947 1,366 3,623 | 18,276 18276
o | VNPT Hai Phong
Ty I¢ nam sau so nam trudc 144% 265% 504% 100%
Bién dong khach hang
Ion (DT trén 1 triéu 400 353 559 952 952
3 | dong/thang)
Ty I¢ nam sau so nam truoc 88% 158% 170% 100%
Bién dong khach han
ong g 161,454 | 201,521 | 231,649 | 261,920 | 261,920
trung thanh
4
Ty ¢ nam sau so nam trudc 125% 115% 113% 100%
Khach hang c6 thoi gian | g 595 31,584 | 29,876 | 46,162 | 46,162
41 trung thanh <lnam
Ty ¢ tang khdach hang mdi 112% 95% 155% 155%
Khéch hang trén 1 nim 133,159 169,937 201,773 | 215,758 215,758
4.2 —— - .
Ty\ l¢ tang khach hang trung 128% 119% 107% 107%
thanh
Khdch hang 6 thoi gian trung | g6 169 81,376 87,601 | 84458 | 84458
421 thanh tir trén 1ndm dén 3 nam
T)ﬁ\ l¢ tang khach hang trung 193% 108% 96% 100%
thanh
Khach hang c6 thoi gian trung
o thanh trén 3 nim dén Snam 30,904 39,878 51,387 57,903 57,903
- T)ﬁ\ l¢ tang khach hang trung 129% 199% 113% 100%
thanh
Khach hang c6 thoi gian trung | 56 g7 48,683 62,785 | 73397 | 73397
123 thanh trén 5 nam
Ty lé tang khdach hang trung 135% 129% 117% 100%

thanh

(Nguon: Phong dich vu khdch hang VNPT Hdi Phong)
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Tir két qua phan anh trén bang trén néu rd buc tranh kinh doanh cia VNPT
Hai Phong noi chung va hoat dong cham soc khach hang néi riéng dang c6 dau
hiéu di xudng.

+ Vai tro thu hat khach hang tiém ning vao mang ctia VNPT Hai
Phong c6 tdc do di xudng tir khi tinh hinh canh tranh ngdy cang quyét liét bat
dau tir 2015 dén nay khi ddi thu Viettel va dic biét 1a Mobifone ciing nhu
FPT Telecom Hai Phong dau tu ha tang xong va truc tiép canh tranh véi
VNPT Hai Phong thi khach hang da c6 su so sanh, ky vong cua khach hang
dugc hinh thanh & mtrc cao hon so véi trude canh tranh nén mirc do hai long
cua khach hang khi st dung cac dich vu cia VNPT Hai Phong suy gidm ma
nguyén nhan co ban khau cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong trong
tho1 gian qué dai ban hang mgt minh mot chg trong co ché doc quyén, kinh
doanh theo kiéu cii nén it cha trong dén hoat dong cham soc khach hang. Qui
mo thi trudng ngdy cang 16n nhung toc d6 mé rong thi phan cia VNPT Hai

Phong ngay cang nho lai.

Bang 2.11: Két qua khao sat trwdng hop khach hang tiém ning cia VNPT Hai

Phong (Nim 2016)
Ly do khéng str dung dich vu ctia Vién thong Nam
TT Ty 1€ %
dinh
1 | Khéng c6 nhu cau sir dung 11%
DPang sir dung dich vu cia doanh nghiép vién thong
2 ] 22%
khac
3 | Do chat luong dich vu ciia Vién thong Hai Phong kém 15%
Do phong cach phuc vu cia nhan vién Vién thong Hai
4 . ) 12%
Phong kem
5 | Do gia cudc cao hon cua doanh nghiép khac. 31%
6 | C6 nhu cau nhung kha ning mang ludi cia Vién théng 5%
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Hai Phong khong dap tng duoc.
7 | Do khong c6 kha nang thanh toén. 4%

(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh - VNPT Hdi Phong)

Nhu vay khach hang khong str dung dich vu cia Vién thong Hai Phong
do gia cude cao chiém tdi 31%. Phan gia cudc nay do Tap doan Buu chinh -
Vién thong Viét Nam qui dinh bj Bo Thong tin va Truyén thong quan 1y vi
VNPT chiém thi phan khéng ché. Con lai chu yéu 1a do nguyén nhan chu
quan cua VNPT Hai Phong nhu dau tu mang ludi chua theo nhu ciu cia
khach hang ma dau tu theo ké hoach chu quan cua don vi, chit luong dich vu,
chat luong phuc vu thap nén khong thu hit dugc khach hang tiém ning vao
mang dé khach hang str dung dich vu cua ddi thu canh tranh.

Vai tro gitt khach hang hién co, tao ra khach hang trung thanh:

Tir két qua trong bang trén cho thay:

+ Khéch hang hién ¢6 rdi bo VNPT Hai Phong véi téc do rat cao trong
cac nam gan day khi c6 su canh tranh, ndam 2012 chi c6 947 khach hang roi
bo VNPT Hai Phong thi dén nim 2016 con sb nay da 1én téi 18.276 khach
hang roi bé VNPT Hai Phong. S6 lugng khach hang bé mang c6 xu huéng
tang cao va ¢ nhiéu ving thi trudng khi tinh hinh canh tranh ngay cang quyét
liét va con s6 ndy mdi chi phan 4nh sé luong khach hang bé mang, trong d6
nhiéu khach hang trén mang ro1 bé mot s6 dich vu cua VNPT Hai Phong nhu
trong cung ma khach hang ro1 bo dién thoai ¢ dinh nhung van dung céc dich

vu khac nhu internet.... con 16n hon nhiéu.

O nhom khéach hang trung thanh trén 1 ndm thi nhom c6 thoi gian hoat
dong tir 1 dén 3 nam dang suy giam manh do khong thu hat dugc khach hang
tiém ning vao mang nhiéu, khong gilt duoc khach hang & trén mang qua 1
nam va do nhém nay la nhitng khach hang méi nén su trung thanh kém hon

s0 v&i cadc nhom trén va ky vong cao hon nén dé bi tac dong baoi do1 tha canh
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tranh, va lai cac chinh sach cham séc¢ khach hang cia VNPT Hai Phong tap
trung dua theo muc doanh thu ma chwa cht trong dén thoi gian trung thuy cta
khach hang trong khi ddi thu canh tranh do méi gia nhdp thi trudng vién
thong duoc sb it nam va khach hang cta ho cht yéu duéi 3 nim va ho coi
trong dén thoi gian trung thanh cua khach hang dé c¢6 chinh sach uu tién
chim soc khach hang nén truyén théng quang ba tac dong xAu t6i ky vong
khach hang cia VNPT Hai Phong trong khi VNPT Hai Phong chua quan 1y
dugc ky vong cua khach hang dan téi két qua so luong khach hang khong

thoa man ngay cang cao.

Céac nhom khach hang c6 thoi gian trén mang trén 3 nim mic 6n dinh
cao hon do c6 thoi gian gan bé véi VNPT Hai Phong dic biét sir dung tich
hop nhiéu dich vu s6 dd thanh quen va cic nhém khach hang nay thudng
doanh thu cao hon 500.000 ddng/thang nén duoc chim soéc tot hon do chinh
sach chim soc khach hang cia VNPT Hai Phong tdp trung nguon luc cho
nhom khach hang doanh thu tir 500.000 dong/thang tré 1én.

Nhom khach hang trén 5 nam thuong la cac khach hang VIP nén doanh
thu rat cao va st doi hoi st dung nhiéu dich vu gia tang tién ich va cac cong
ngh¢ maéi. Nhom nay bat dau co su bién dong giam do ddi tha canh tranh thyc
hién chinh sach tiép thi hét vao 16p trén khach hang VIP cia VNPT Hai
Phong dé khuyén khich dung tron goi tat ca cac dich vu dic biét dich vy méi
chat lugng cao nhu truyén dan cap quang FTTh..va ding chinh sach gia két
hop véi cong nghé cham séc khach hang dac biét 1a linh hoat theo su bién
dong cua ky vong khach hang nén c6 xu hudng sut giam 13 hdi coi canh bao
VNPT Hai Phong néu khong sém nang cao chat lugng cham séc khach hang
thi khong chi mat khach hang 16p dudi doanh thu thdp va mic trung thanh
chua cao ma mat ngay chinh 16p khach hang 20% ra 80% doanh thu ctia don

Vi.
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Tuy nhién do céac chinh sach cham so6c khach hang cia VNPT Hai
Phong dua trén ti€u chi doanh thu ma chua thuc su quan 1y ky vong cua khach
hang va dap tmg cac ky vong d6 nén chi kich dugc mot nhém khach hang co
doanh thu cao nhu nhém khach hang 16n ciing ting cao trong cic nim gan
day nhung sd luong khach hang 16n chua twong xtmg v6i qui mo khach hang
tiém 4n nguy co ddi thi canh tranh dang rat rudt dan cac dich vu trong ma
khach hang thuéc nhom 20% top dau nén tdc do ting chwa twong xting véi te
d6 tang nhu cau cua khach hang. Chiam soc khach hang dua theo tiéu chi
doanh thu déng gop cta khach hang cho VNPT Hai Phong s& khong bén viing
vi su trung thanh cua khach hang s& giam dan dic biét khi cac ngudn luc vé

kinh té ctia don vi dau tu cho khach hang giam sut so voi ddi tha canh tranh.

Nhu viy trén phuong dién tong thé chat lwong chim soc khach hang
cua VNPT Hai Phong dang giam sut va chua dap Uimg duogc ky vong cua
khach hang dac biét chua thuc hién tdt duoc vai trd ctia cham soc khach hang

trong hoat dong san xuét kinh doanh cia VNPT Hai Phong.

Pé tim hiéu rd hon vé chat luong cua timg nhom hoat déng chim soc
khach hang cuia VNPT Hai Phong va nguyén nhan siu xa din t6i chit luong
cham soc khach hang caa VNPT Hai Phong con nhing ton tai chua thao g&
dugc, luan van s€ danh gia chét luong cham séc¢ khach hang dua trén murc do
hai long cua khach hang vé chat luong dich vu no61 chung chat lugng cham soc
khach hang néi riéng cia VNPT Hai Phong dong thoi danh gia dua trén niang
lyc va hiéu qua cua khach hang bén trong trong linh vuc cham soc khach hang
tor danh gia chu quan cua cac bo phan lanh dao va quan ly cia VNPT Hai
Phong.
2.3.3.2.Ddnh gid chdt lwong hoat ddng chiam séc khdch hang bén ngodi ciia
VNPT Hai Phong
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Pé danh gia mirc do hai long ctia khach hang, VNPT Hai Phong di t6
chtrc diéu tra thi truong ddi v6i nhimg khach hang dang sir dung va cac khach
hang d3 roi mang véi muc dich tim ra cic nguyén nhan dan dén viéc khach

hang khong sir dung dich vu cia VNPT Hai Phong, (Mau phiéu tai phu luc).
S6 luong chon mau : 1.000 khéch hang

Khu vuc chon mau : tat cac huyén, quan trén dia ban thanh phé) Hai
Phong. (thong qua phiéu diéu tra dugc phat tai 16 diém giao dich cia VNPT
Hai Phong, thong qua lay két qua khao sat ciia hon 1000 khach hang dén giao
dich tai cac diém VNPT Hai Phong, cac khach hang c6 thém nién st dung
dich vu VNPT Hai Phong ttr 1 nam tr& 1€n)

Két qua diéu tra tir ngay 1/6/2017 dén hét ngay 30/6/2017 nhu sau:

Bang 2.12: Két qua khao sat khach hang dang sir dung dich vu ciia

VNPT Hai Phong
C A . C A ae s Ty 1€
TT Cac cau hoi Murc do hai long %
1 | Panh gia chat lwong ky thuat.
, . |- Tot 56%
Danh gid (cam nhan) ctia khach hang vé ,
, . " . - Chap nhén duoc 27%
chat luong dich vu do Vién thong Hai ,
. , - Khong chap nhan 17%
Phong cung cap
duoc
5 Panh gia chat lwong chire ning (chat
lwgng cham séc khach hang)
2.1 | Theo yeu to con nguoi
. - Niém n, nhiét tinh 38%
Danh gia ctia khach hang vé thai do ,
. _ - Chap nhan duogc 51%
phuc vu cua nhan vién Vién thong Hai L,
. S, . - Khong thé chap nhan 11%
Phong khi giao tiép vdi khach hang 4
ugc
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2.2 | Cdc chinh sach ho tro
Panh gia ctia khach hang vé cac chinh | - Tot 12%
sach kinh t& cham soc khach hang cua - Chap nhan duoc 21%
Vién thong Hai Phong cho cac dichvu | - Kém hap dan 67%
Panh gia cac hoat dong mang lai su

23 thuan tién
Thoi gian khdc phuc sw c6 mat lién lac | - Lén hon I ngay 27%
ciia Vién théng Hai Phong doi véi cdc | - 1 ngay 52%
dich vu khach hang dang sw dung - 4 gio lam viéc 21%
Hinh thire thanh todn cude vién théng - Da phu hop 33%
hién nay doi véi khdach hang - Chua phu hop 67%

- Thanh toan tai nha 79%

Nhu cau ciia khach hang vé hinh thire hg:gnh foan tai cira ngOZO

thanh todn cude vién théng

- Thanh toan qua ngan
hang

(Nguon: Phong kinh doanh - VNPT Hdi Phong)

Tir bang két qua diéu tra trén c6 thé danh gia nhu sau:

Vé chit lwong ky thudt dich vu vién thong VNPT Hai Phong cung cip

c6 83% khach hang danh gia chat luong k¥ thuat nam trong ving chap nhan

cia ky vong khach hang, 17% khong thoa man, két qua nay cho thay chat

luong k¥ thuat cia VNPT Hai Phong can duoc cai thién, néu chét luong k¥

thuat tbt, gia ca hop 1y thi chiam soéc khach hang méi phat huy duoc hiéu qua

Cao.

Vé con ngwoi duoc danh gia ¢ day 1a nhitng ngudi tuyén dau duoc

khach hang dénh gia 11% khong thé chap nhan dugc vé trinh d6 chuyén mén

nghiép vu, thai d6 phuc vu va giao tiép voi khach hang, 38% hai 1ong va 51%

tam chép nhan. Trong hoat dong kinh dooanh dich vu nhan td con nguoi cuc ky

quan trong, nhan vién trong doanh nghiép 1a mot phan cta dich vu va c6 tac
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dong rat 1én dén sy thoa man nhu ciu cua khéach hang dem lai su hai long cta
khéch hang. Tuy nhién ning lyc cia nhiing nguoi tuyén ddu VNPT Hai Phong
chua lam thoda man dugc khéach hang, chi c6 38% khach hang thuc su hai long
1a chi s6 dang bao dong phan anh thuc trang chét lwong khach hang bén trong
cia VNPT Hai Phong con nhiéu yéu kém. Nguyén nhan nay khong han chi do
chinh ngudi nguoi giao tiép truc tiép voi khach hang ma do hoat dong cham
soc khach hang bén trong cia VNPT Hai Phong chua t6t dan toi day truyén
cham soc khach hang bi gian doan & mdt s6 mat xich tac dong x4u t6i chat
luong giao tiép Gmg xtr nén nd boc 16 nhimg diém yéu kém 1a nguyén nhan
khéch hang khdng hai long.

Vé chinh sich cham séc khdach hang ciia VNPT Hdii Phong: 67%
khach hang dugc phong van danh gia chinh sach cham soc khach hang cua
VNPT Hai Phong kém hép rat cho thdy diém yéu ciia cac chinh sach cham
soc khach hang cia VNPT Hai Phong nhu chua chu trong dén thoi gian chung
thuy cua khach hang vo1 VNPT Hai Phong, chua thyc su coi trong nhu cau,
mong mudn cta khach hang va ban hanh ra theo ¥ chii quan ctia don vi nén
mic du tén kém nguén luc nhung khong dat dugc muc tiéu, su kém hép dan
cho thiy VNPT Hai Phong can c6 nhiing doi méi vé cach nghi, cach lam, phai
coi trong khach hang va quan 1y t6t nhu cau cua khach hang tir 46 1am nén
tang ban hanh chinh sach thay vi ban hanh chinh sich theo chu quan cua
doanh nghiép va theo su chi dao chu quan cua lanh dao don vi ma chua chu
trong dén khach hang muén gi dé ho hai 1ong vé6i nhitng yéu kém thiéu xét
trong qué trinh kinh doanh chua dap umg duoc ky vong va su bién ddi ky
vong cua khach hang khi c6 su tac dong cua ddi thu canh tranh, cua truyén
thong..

Vé cdc hoat dpng mang lai sw thudn tién:

+ Thoi gian khic phuc sy ¢d chua kip thoi vi theo qui dinh VNPT Hai

Phong s€ cam két khéc phuc su ¢d trude 4 h lam viéc nhung thuc trang chi co
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21% khach hang duoc diéu tra danh gia ding thoi gian qui dinh con lai 79%
chua thuc hién dugce cam két, song song gitta xur Iy su khong kip thoi thi chat
luong xur 1y khong duoc kiém tra kiém soat, thai do nhan vién con dau do
sach nhiéu voi vinh gay khé dé cho khach hang dan téi khach hang bé mang
hodc khiéu kién vuot cdp, van dé nay hién VNPT Hai Phong di va dang co
nhitng budc dot pha v6i hinh thirc quyét liét giam sat va giam thoi gian cam
két xtr Iy xudng dudi 2 h lam viéc dé du tinh canh tranh khi cac doanh nghiép
Khac nhu Viettel cam két dudi 3 gio lam viéc trong khi VNPT Hai Phong c6
d6i ngil to day va k¥ thuat rat 1on c6 tru s & khip dia ban tinh Nam dinh.

Hinh thikc thu cwéc vién thong hién trang cia VNPT Hai Phong chua
chu dong va thu hau hét & cac quay giao dich va mot s6 Buu dién vin hoa xa
nén ban kinh phuc vu ¢6 diém nén ti 3Km dén 5 Km 1a qua xa, thoi gian thu
theo gid hanh chinh va ctmg nhic ngay thu nén kho khin cho khach hang,
67% khach hang chua rang thu cudc nhu hién tai 1a chua thuan tién, chi co
33% khach hang cho 1 pht hop mét phan do khach hang gan diém thu cudc,
khach hang chuyén khoan hoac khach hang & mdt s6 khu vuc thi diém thu tai
nha. 79% khach hang cho rang thu cude tai nha 1a phu hop, diéu ndy s& mang
lai sy thuan tién cho khach hang.

Hinh thac thu tai quay dung dién thoai nhic no s& giy khé chiu cho
khach hang, nhan vién thu ng khong nam duogc nhu cdu mong mudn cua
khach hang, khach hang c6 can tu van, thic mic, hoi dap thi do thu véi sb
luong hoa don nhiéu, lwvong khach hang doéng nén tra 16i chua duoc chu déo
hodc tir chéi tra 10i dan toi khach hang than phién tiém 4n nguy co bé mang
hodc khiéu nai, khiéu t6 néu hoat dong giai quyét khiéu nai khiéu t6 khong
dugc thuan tién voi chat luong thap nhu hién nay cang diy nguy co khach
hang that vong va bo mang sang ddi thu canh tranh
2.3.3.3. Pdnh gid chdt luong khdch hang bén trong tir chii quan ciia cdc nha
quan ly cua VNPT Hai Phong.
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Cham soc khach hang bén trong thé hién su quan tim ctia doanh nghiép
thoa man cac ky vong cua nhan vién nhu nhu cau dao tao bdi dudng chuyén
mon nghiép vu, co ché tuyén dung va b6 nhiém, co hoi thang tién, thu nhap,
moi trudng cong tac (van hoa doanh nghiép), sy cong nhan cua cap trén. ..
Néu cac nhu cau nay khong dat nhu ky vong ctia nhan vién, doanh nghiép s&
c6 chat luong d6i ngii cham soc khach hang kém, tac dong nghiém trong dén
chat luong cham soc khach hang bén ngoai. Néu niang lyc va hiéu qua cong
viéc t6t thi doanh nghiép dang s¢ hiru doi ngii chdm soc khach hang tot van
dé chi 1a yéu td thuan tién va cac chinh sach hd trg cham soc khach véi khach
hang bén ngoai néu doanh nghiép lam tét s& thanh cong.

Nhu vay dé danh gia ning luc va hiéu qua cua doi ngii nhan vién hién
tai cia VNPT Hai Phong xem thuc chét ho da céng hién hét minh cho khach
hang bang chinh con tim cta ho chua hay néi cach khac danh gia su quan tim
dau tu va cham soc nhan vién trong co quan dé ho céng hién hét minh cho
khach hang bang chinh con tim cta ho. Panh gia ning luc va hiéu qua cua doi
ngil nhan vién s& phan anh duoc chat luong cham séc khach hang noi bo cia
doanh nghiép ddong thdi tim ra nguyén nhan tac dong dén chat lugng dich vu
cham soc khach hang bén ngoai tao ra két qua cham soc khach hang bén
ngoai nhu da phan tich ¢ trén..

Céc ti€u chi danh gia theo CRM Viét Nam, luan van xay dung va thuc
hién phiéu diéu tra v6i cac ndi dung sau:

Péi tugng duge phong van: La nhimg ngudi quan 1y cic bd phan va
nhan vién chuyén trach cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong dé danh
gia thyc trang nang luc va hi¢u qua cua nhan vién trong hoat dong cham soc
khach hang tai VNPT Hai Phong gém:

- Trudng phod cac phong chirc ndng cia VNPT Hai Phong.

- Giam déc, pho giam dbc cac don vi truc thuoc VNPT Hai Phong.
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- Phu trach kinh doanh tiép thi, ké toan chinh, phu trach k¥ thuat tai cac

don vi.

hang va nhan vién phu trach tiép thi, ban hang va cham soéc khach hang.

- Nhén vién phong ké hoach kinh doanh.

- Phuy trach cac nhom cua cac phong ban chitc nang VNPT Hai Phong.

- Toan bd céc to trudng cac td san xuat cua Trung tdm dich vu khéach

- Chuyén vién phu trdch nhan su, nhan vién phu trach dao tao cua

phong t6 chtic lao dong tién lwong VNPT Hai Phong, cac nhan vién phu trach

lao ddng tién luong tai cac don vi truc thuoc VNPT Hai Phong.

don vi, Nhan vién phu trach cham séc khach hang ctia VNPT Hai Phong.

Nguoi phong van:Nhan vién phu trach chim séc khach hang tai cac

S6 phiéu phat ra 100 phiéu, S6 phiéu co chét lugng 1a 95 phiéu:

(Mdu phiéu xem tai phu luc).

Bang 2.13: Két qua phéng van khach hang ndi bo

S6
TT Noi dung danh gia , ,
Murc d¢ chat lwgng | phieu | Ty 1€
Panh gia vé su than thién cia nhan | - Rat than thién 20 21%
1 | vién VNPT Hai Phong vai khach - Binh thuong 72 76%
hang. - Khong than thién 3 3%
Panh gia vé K§ ning giao tiép cua | - Tot 14 15%
2 | nhan vién VNPT Hai Phong véi - Chép nhén dugc 74| 78%
khach hang. - chura tot . _—
Danh gia vé su nhiét tinh va san - Nhiét tinh 2 27%
3 | sang hd tro khach hang ctia nhan - Chap nhan dugc 58 61%
vién VNPT Hai Phong. - chua nhiét tinh 1 12%
. \ ’ - Rét 1é1’1g nghe 39 41%
Danh gia vé su lang nghe ctia nhan :
4 i ) ) - binh thuong 51 54%
vién VNPT Hai Phong véi khach ,
- khong lang nghe 5 5%
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hang.

Danh gi4 v€ nhén vién c6 ton trong

- TOn trong 43 45%
thoi gian cua khach hang khong (c6 | - binh thuong a4 46%
dé khach hang che 1au khong trong | - Khong ton trong
khi c& nhan khong chu y hoac lam
viée riéng). 8 8%
Panh gia vé nhan vién c6 thuc hién | - Réat ding hen 28 29%
yéu cau ctia khach hang dung hen | - binh thuong 61 64%
khong (co ton trong khi hen khach | - khong ding hen
hang ky hop dong hay tu van, stra
chira..). 6 6%
- ¢O dat muc tiéu 67 71%
Panh gia vé nhan vién c6 dat muc | - Nhan vién khong
tiéu phan dau khong biét 21 22%

- khong dat muyc tiéu

7

7%

(Nguon: Phong kinh doanh - VNPT Hdi Phong)

Tir két qua diéu tra tai bang tong hop trén cho thdy mot sd nhiing 15

hong vé chat luong nhan luc cia VNPT Hai Phong trong hoat dong chim soc
khach hang nhu su than thién ctia nhan vién véi khach hang duoc 21% s6
nguoi duoc phong van danh gid cha quan 1a rat than thién, ty 16 chdp nhan
duoc 76% va 3% déanh gid nhan vién khong than thién voi khach hang, chi
ti€éu nay cho théy vé chu quan theo nhan dinh cua d6i ngii Lanh dao va quan
Iy chuyén trach vé tiép thi, ban hang va chim soc khach hang chi c6 21%
dugc coi 1a hai 1ong vé nhan vién ciia minh, con lai ty 1& quéa 1én danh gia mirc
do than thién & murc chép nhan duoc cho théy su yéu kém cua do1 ngli nhan
vién cia VNPT Hai Phong mot phan do cé thoi gian qua dai VNPT Hai

Phong lam viéc trong moi trudng doc quyén theo phuong thic khach hang
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can tim dén doanh nghiép dé mua hang, mua hang theo co ché phan phéi kiéu
cli da dé lai thé he, nép nghi, sy nhan thirc an sau vao trong tri ndo cua nhan
vién ké ca Lanh dao don vi ma khong phai mgt sém mat chiéu ma d6i méi
duoc.

Vé trinh do chuyén moén nghiép vu va k¥ ning giao tiép 1a nhimg nhan
td quan trong cdu thanh nén chét luong dich vu cung cap cho khach hang, chi
tiéu nay rat dang budn chi 15% danh gia nhan vién cia VNPT Hai Phong ¢
chat luong phuc vu va giao tiép véi khach hang tét, 78% danh gia chap nhan
dugc & mic khong hai long 1am va dén 7% cho rang chua tot. Nhu vay trinh
d6 chuyén mon nghiép vu va k¥ ning giao tiép tng xtr ctia nhan vién VNPT
Hai Phong véi khach hang chét lwong thap, nhiéu nhan vién di 1am dé hai
long bd me do dai bo phan l1a con em trong nganh Buu dién, nhitng nhan vién
nay dugc mot giai doan hung thinh ctia nganh tir nhitng nam 1995 dén 2003
nén gia dinh kha gia di lam nhung khong c¢6 muc dich, phan con lai chua
duoc dao tao nhidu vé k¥ nang, hoat dong kiém tra, danh gia chét luong phuc
vu theo qui dinh cia VNPT chua dugc don vi trién khai nén chat luong giao
tiép ung xur khong duoc diéu chinh thuong xuyén dan téi chat lugng nhén lyc
thap.

banh gia su nhiét tinh cua nhan vién cho théy 12% chua nhiét tinh,
61% chap nhan dugc chi 21% nhiét tinh cho thdy nhéan vién 1am viéc chua hét
minh, chua lam bﬁng con tim ctia minh, sb nguoi lam nhiét tinh 1a nhiing
nguoi mai vao, nhitng nguoi khong cé nguoi than trong co quan hodc nhitng
nguoi rat kho khin c6 duge cong viée trong VNPT Hai Phong. Su nhiét tinh
ciia nhan vién rat kém cho thay co ché phan phdi thu nhap ctia VNPT Hai
Phong chua danh gid duoc quyén loi va trach nhiém cua ting nhan vién ma
dang theo co ché cdo bang nguoi lam tdt ciing nhu khong tét chénh 1éch
khong déng ké, dén hen lai 1én dic biét co hoi thang tién va su cong nhan cua

Lanh dao don vi chua danh gia dya trén chat luong lao dong ctia nhan vién
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theo mot qua trinh ma con theo y chil quan ctiia Lanh dao dan téi nhan vién
khong céng hién hét minh nhiét tinh v6i cong viéc ma lam theo kiéu hét gio
vé chir khong lam theo hét viéc méi vé dan téi chat luong dich vu thép.

K¥ ning lang nghe ciia nhan vién 13 k§ nang rat quan trong ctia ngudi
cung cap dich vu véi khach hang. 41% nhan vién dugc danh gia lang nghe
khach hang, s6 con lai & ngudng chip nhan duoc va 5% khoéng quan tim
khach hang néi gi. Nguyén nhan nay can xem xét vé su dao tao cia VNPT
Hai Phong cho nhén vién, qui trinh cung cap dich vu dic biét co s vat chat
nhu hé thong ban quay giao dich c6 phu hop khong, hau hét ban quay cua
VNPT Hai Phong thiét ké theo kiéu cii ¢6 vach kinh ngin cao dé han ché mat
cap, giao dich vién chim chd nhin man hinh, khach hang dung dé giao tiép
dan t6i nhan vién kho nghe khach hang néi va qui trinh cung cip dich vu qué
phtrc tap, thu tuc rudm ra, céac phﬁn mém hd trg nhan vién han ché dic biét co
so dir liéu khach hang va cac chuong trinh phan mém ban hang, diéu kién vat
chat kém nhu giao dich hep khach hang xép hang chd dot, chua to chic tot
cdng tac coi xe mién phi nén khach hang vira giao dich vira coi xe, nhan vién
lam viéc khong c6 thoi gian nghe khach hang noéi va giao tiép voi khach hang
nén chat luong chua cao.

Chi tiéu sy ton trong thoi gian khach hang cta nhan vién vé co ban cac
diém giao dich cd dinh dan it khach, sy ban hang va chdam soc khach hang
theo yéu cau can dugc ting cuong va lugng khach hang nhap mang méi giam
va su canh tranh ngdy cang quyét liét, khach hang c6 nhiéu lya chon nén chi
tiéu nay c6 kha quan hon, tuy nhién chi ti€éu ding hen cta nhan vién khi dat
lich vé&i1 khach hang con 6% chua dung hen, 64% binh thuong, chi ti€u nay
cho thdy su d6i méi cia VNPT Hai Phong truée kia khach hang ty tim dén
VNPT Hai Phong dé 1am viéc nay c6 su d6i mdi dang ké.Nhan vién di lam
khong c6 muc dich, di lam dé hai long bd me, c6 viéc lam cho vui chiém 7%

sO phiéu di€u tra, 22% danh gid nhan vién khong biét muc tiéu cua minh la gi,
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néu khong xac dinh muc tiéu, khong c6 tham vong khac gi nguoi mu di gitra
ban ngay. Nhan vién khong c6 muc dich s& dan t&i khong c6 dong co lam
viéc, khong c6 dong co lam viée s& khong gin bo va cong hién hét minh, di
lam dén dau thi dén va hau qua x4u chéat 1én khach hang. Sy vo hudng dich
phan du ctia nhan vién thé hién chat luong cong tac tuyén dung dau vao cua
VNPT Hai Phong thip, cong tic truyén dat truyén théng nganh, vin hoa
doanh nghi¢p va tao dong co lam viéc, tao moi trudong lam viéc van minh, tao
co hoi thing tién ctia nhan vién chua co6 su rd rang dan téi nhan vién vo vong
hoac khong cé ky vong khi 1am viéc tai VNPT Hai Phong. V61 d6i1 ngli nhan
vién 29% di lam khong c6 muc dich va khong xac dinh dugc muc dich cua
minh di lam & VNPT Hai Phong 13 gi dan t6i 29% s6 lao dong nay khong co
dong co 1am viéc, 1am hét gio chtr khong lam hét viée, khong cng hién hét
minh anh hudng téi cac mét xich khach hang bén trong va tac dong toi khach
hang bén ngoai.
2.3.4. Pdnh gid chit lwong cham séc khdch hang ciia cdc doi thi canh
tranh

Trén dia ban thanh Hai Phong hién c6 4 doanh nghiép vién thong gdm
VNPT Hai Phong va MobiFone Hai Phong, Viettel Hai Phong va cong ty vién
thong toan cau G-Phone ngoai ra c6 d6i thii cung cap dich vy internet ADSL
d6 1a FPT Hai Phong. Tuy nhién chi c6 3 doanh nghiép 1a c¢6 hé thong dich vu
cham soc khach hang canh tranh quyét liét voi nhau d6 1a VNPT Hai Phong ,
Viettel, va mobifone — Pon vi d3 tac khoi tong cong ty vién thong Viét Nam.
Thuce trang hé thong dich vu khach hang cua 3 doanh nghiép canh tranh truc
tiép v6i VNPT Hai Phong d6 1a 03 doi tha 1a Viettel, Mobifone va FPT
Telecom nhu sau :

*Viettel : Chi nhanh Viettel tai Hai Phong dugc tach thanh 2 bd phan
hoat dong doc lap theo chic nang riéng 1a : chi nhanh vé ky thuat va chi

nhéanh vé kinh doanh.
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Viéc tach riéng cho thay céng tac chim séc khach hang cua Viettel
duoc dac biét quan tdm va c¢o6 tinh doc 1ap cao dé tang tinh linh hoat trong
viéc kinh doanh cling nhu tdng cudng hon nira tinh chuyén nghiép trong doi
ngii can bo nhan vién kinh doanh, tiép thi, ban hang va cham s6c khach hang
cua Viettel tranh duogc tinh trang coi nhe cong tac dich vu khach hang voi doi
ngii khong c6 chuyén mén va 1am kiém nhiém nhiéu chtrc ning nén khéng cé
tinh chuyén sau.

Diém manh cia Viettel :

- Chinh sach cho nguoi ban hang, cham séc khach hang trung gian la
cac dai 1y va cac cdng tac vién linh hoat nén phat huy dugc tinh chu dong va
sang tao ctia nhan vién, phat huy duoc stirc manh cia cong tac vién (quyén loi
va trach nhiém di song hanh).

Tao dong luc cho nguot lam dich vu cham soc khach hang.

- Nhan vién ban hang, chim séc khach hang 13 lao dong hop dong thoi
vu va co su dao thai.

- Céc chinh sach gia cudc cua Viettel mang tinh dai hoi, thuc hié€n cac
g6i cude hap dan khach hang.

- Toan bd chi nhanh kinh doanh c6 chinh sach lvong thudng mém déo
v6i mirc thuong gitta nguoi co6 dong gop cao va ngudi cd dong gop thap rat
cao td1 100% luong chinh, tao dong luc cho nhan vién ludn c6 dong co lam
viéc t6t v6i tam 1y thoai méi s& co sy sang tao trong lao dong, ning dong va
nhiét tinh trong quan hé véi khach hang va déng nghi¢p dac biét co su ho tro
gitip & nhau giira can bd cong nhan vién dé cing hoan thanh nhiém vy cing
nhan dugc thudng trong thang ngay nén Viettel phat huy stirc manh tap thé rat
tbt trong cong tac kinh doanh.

- Cong tac tuyén dung lao dong cta Viettel twong ddi tét, chinh sach
dai ngd hap dan két hop voi thuong hiéu Viettel dang 1a thuong hiéu manh

trong tAm tri khach hang ( hinh anh Viettel 13 don vi ning dong, gia cudc thip
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va s luong khang hang tiéu dung di dong dong nhét ). Vi vay Viettel c6 co
hoi thu hut lao dong gioi. Viettel luén mo ctira véi nhitng nguoi lao dong cod
nang lyc thyc sy, c6 c6 moi trudng va co hdi dé cdng hién trong cong tac nén
thu hat dugc nhiéu lao dong tré voi suc nhiét thuyét va sy sang tao cao O lai
v6i don vi. Co thé noi Viettel dd va dang thanh cong véi cong tac quan ly
nhan lyc ctia minh dac biét 1a cong tac tao dong luc lam viéc cho nhan vién.

- P41 ngli quan ly kinh doanh/chdam so6c khach hang ctua Viettel dugc
dao tao bai ban, co tinh chuyén nghiép va cé su sang loc qua thoi gian.

- Viéc thu no cude vién thong duge thuc hién theo yéu cau khach hang.

- C6 hé théng cham séc khach hang riéng va tong dai giai dap mién phi
cho khach hang.

Diém yéu ciia Viettel :

- Céc diém ban hang bi dong: co ban 1a cac dai Iy nén tinh chuyén
nghiép khong cao trong cong tac hd trg khach hang, it hiéu biét dich vu.

- Poi ngii ban hang, chdm soc khach hang lién két mém nén dé bi dong
trong cong tac ban hang, cham séc khach hang néu ddi thu co6 chinh sach uu
viét hon s& thu hut hét nguoi ban hang gioi, cham soc khach hang gioi va cac
dai 1y s& khong co tinh 6n dinh cao néu chinh sach dai 1y khong c6 tinh canh
tranh so v&i ddi thu canh tranh.

Doi thii thir hai chinh la ngwoi anh em Mobifone

Piém manh: ho c¢6 cach lam va cach trién khai cung cip dich vu nhu
cua VNPT Hai Phong (trude kia Mobifone va Vinafone 1a hai cong ty truc
thudc tong cong ty vién thong Viét Nam)

Piém yéu:

S6 luong thué bao con it so v6i hai dbi thu 1a Vinafone va Viettel.

Gia cudc cao hon so v6i dbi thu truc tiép 1a Viettel

Hé thong cham soc khach hang con han ché do méi tach tir tong cong

ty nén chua c6 nhiéu diém giao dich va cac bo phan chua hoan thién rd rang.
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Dbi thi tht ba 1a: FPT Hai Phong

Piém manh: c6 hé thong duong dan mang ADSL rong khip

S6 lugng thué bao internet 16n nhat tai Hai Phong.

Hé thong cham soc khach hang bai ban, chuyén nghiép...

Piém yéu:

Chua cung cép dich vu dién thoai di dong

Hé théng diém giao dich it hon so véi VNPT Hai Phong.
2.4. Piém manh, diém yéu, nguyén nhin tic dong chit lwong chiam séc
khach hang tai VNPT Hdi Phong
2.4.1.Diém manh

Vién thong Hai Phong di xay dung dugc hé théng kénh ban hang,
chiam soc khach hang tai nhiéu ving trong thanh phd, tiép can véi khach hang
& moi noi dic biét tai cac huyén dao xa cua thanh phd nhu huyén dao Cét
Hai, huyén dao Bach long vi. Khoang cach tir khach hang t6i dia diém cung
cap dich vu ngin. Hé thdng ctra hang cua Vién théng Hai Phong da duoc
d6ng bo hoa thuong hiéu, tao dau an cho khach hang.

Budc dau di xay dung dugc hé thdng phan loai khach hang va quan ly
khach hang.

Pi c6 cac chinh sach hd tro khach hang bao gom cac chinh sach vé
kinh té, chinh sach vé hd tro ky thuat cho cac ddi twong khach hang dac biét,
khach hang doanh nghiép dac biét, khach hang lon, khach hang c6 doanh thu
cao.

Doi ngli ban hang va cham soc khach hang cua VNPT Hai Phong duoc
dao tao qua truong 16p, co chuyén mén nghiép vu vién thong dap tng dugc

nhu cau khach hang.

Hang ndm Vién théng Hai Phong déu to chic Hoi nghi khach hang dé
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ling nghe cac y kién phan anh tir phia khach hang tir d6 c6 giai phap dap ung
nhu cau khéach hang.

Thudng nién déu td chic cac hoat dong cham séc khach hang nhan dip
dau nam mdi am lich; Céc hoat dong chim séc khach hang nhin cic ngay
quan trong caa khach hang (ngay sinh nhat, ngay thanh 1ap, ngay hiéu, hi...
cua khach hang dac biét, khach hang doanh nghiép dac biét, khach hang lon,

khach hang c6 doanh thu cao) déu dugc cac don vi trién khai thuc hién.

ba thanh 1ap trung tdm dich vu khach hang thuc hién chirc nang cham
s6c khach hang trén thanh ph Hai Phong va mét s noi dung trién khai trén
toan thanh phd nhu tiép nhan giai dap thic mac caa khéach hang va té chic hoi
nghi khach hang...
2.4.2. Piém yéu
2.4.2.1. Céc diém yéu cham séc khdach hang bén ngodi

VNPT Hai Phong chua ¢6 su quan ly nhu cau khach hang va ky vong
cua khach hang mot cach thuong xuyén lién tuc va khoa hoc dac biét ing

dung c6ng nghé thng tin vao quan tri khach hang thé hién:

+ Phan loai khach hang chwa quan tim dén ddi tuong khéch hang trung
thanh su dung dich vu 1au nim (chua c6 chi s6 thoi gian trung thanh cua
khach hang), cac tiéu thic phan loai chu yéu theo doanh thu dé phuc vu
nhitng muc tiéu néng cua don vi mang tinh mua vu theo timg dot cham soc
khach hang dé gitr cac khach hang doanh thu cao, céc tiéu thirc phan loai theo
ting dich vu hoic theo timng nganh nghé chua dugc trién khai.

+ Co s¢ dir liéu khach hang con mang tinh thua cong, chua c6 chuong
trinh phan mém quan ly di liéu khach hang dap ung yéu cau cho hoat dong
chiam soc khach hang, chuong trinh CRM hién tai con nhiéu han ché va khdng

dap tng duoc cac nhu cau cia khach hang bén trong trong qua trinh hd trg
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cham séc khach hang va chua quan tri duoc nhu cau cua khach hang bén
ngoai. Hé thdng co s& dir lieu khach hang hién tai chua dap ung yéu cau hd

tro cho cong tac cham soc khach hang.

+ Cong tac quan Iy nhu cau cua khach hang hay ndi cach khéc théng tin
tir khach hang qua so sai chi co dia chi, s6 dién thoai con lai hau hét cac nhu
cau cua khach hang nhu sé thich, ngay sinh nhat, ngay ky niém, thoi gian
trung thanh trén mang, nhu cau céc dich vu va nhu cau khau thanh toan, lich
st sy ¢b lién lac cua khach hang do cac nguyén nhan, sé lan khiéu nai, noi
dung khiéu nai c6 lap lai nhiéu lan khong, doi tu cua khach hang ra sao

con thiéu va chua dong nhat nhu nha hodc co quan doi tén, dia chi nhung

chua cap nhat duoc vao dir liéu...
- Vé cham séc khdch hang

+ C4c chinh sach kinh té trong thoi gian qua mai chi quan tam dén déi
twong khach hang lon, chua thuc sy hap dan, thu hat cac doi twong khéch
hang khac so véi cac d6i thi canh tranh. Cac tiéu thirc cham soc khach hang
quan tam nhiéu dén chi tiéu doanh thu, chua quan tdm dén mic do trung

thanh cua khach hang.

+ Chua phat huy duoc su tinh wu viét trong viéc da dang hod dich vu
cung cap cho khach hang va sé luong khach hang trung thanh trén mang cua
don vi bang cac chinh séch méc néi tich hgp da dich vu ¢é mién giam cuéc va

khuyén khich tiéu dung nhiéu dich vu cuia VNPT trong mot ma khach hang.

+ Chua thuc hién chinh sach chiét khau thanh toan cho cac khach hang
thanh toan sém hon qui dinh téi da hodc thanh toan ding hen dé day manh
khuyén khich khach hang nop cudc sém dé gia tang loi ich cho khach hang

d6ng thoi tang hiéu qua thu no.

- H6 trg khach hang.
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+ Chua t6 chuc kénh giai dap thong tin khach hang va tiép nhan thong
tin bao hong tap trung qua s dién thoai mién phi 119 dé hd tro khach hang
trong qué trinh str dung dich vy, Cong tac t chic hé théng giai dap va hd tro
dich vu chua da dang, chua théng nhat va tap trung toan thanh phd nén gay

phién ha cho khéach hang khi béo hong.

+ Chua xay dung dugc Website dé quang cao, huéng dan khéach hang
st dung dich vu va tiép nhan nhu cau st dung dich vu tir phia khéch hang .
Chua ban hanh sb dién thoai duong day néng phuc vu nhu cau cip thiét caa
khach hang.

+ Puong day thué bao cua khach hang khong dugc do kiém va bao
dudng dinh ky, van c6 tinh trang thué bao bao hong nhiéu lan méi sira, thoi

gian stra chira 1au, khong dam bao chi tiéu ky thuat cong bé.

+ Thuc té mot sé don vi co s budng long khong thuc hién dung cac
quy trinh cung cap dich vu va bao dudng thué bao, khong dam bao cac chi
tiéu chat luong cua dich vu cung cap cho khéch hang. Céng tac thu no cudéc
vién thdng & nhiéu don vi t6 chirc chua tbt, ty 1& khach hang ng dong cao dan

dén khéch hang roi mang.

+ Chua thiét 13p co s dix liéu luu trir va quan Iy hd so khiéu nai khéch
hang lam co s& cho viéc phan tich, danh gia, tim giai phap nang cao chat
lwgng dich vy, chét lwong phuc vu khéach hang.

- Quan hé ing xu véi khach hang

+ Chua thuc hién viéc danh gia thuong xuyén chat lwong phuc vu theo
huéng dan tai bo tiéu chuan chat luong phuc vu cia VNPT.

+ Céc hoat dong giao tiép vai khach hang chi yéu giao dich tryc tiép,
hoi nghi khach hang, chua c6 cac quan hé tng xir nhiéu qua cac phuong tién

thong tin da phuong tién nhu truc tiép trén Web, tra 16 truc tuyén trén truyén
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hinh, trén dai phat thanh...

2.4.2.2. Céc diém yéu cham séc khdach hang bén trong

+ Chat luong vé d6i ngii: Doi ngii nhan vién kinh doanh tiép thi con
thiéu, chat luong chua cao; Poi ngii nhan vién k¥ thuat hd tro khach hang con
yéu vé chuyén mon, dic biét 1a trinh do tin hoc dé hd tro dich vu Internet
MegaVNN cho khach hang, cac dich vu gia tri gia ting mdi hién nay nhu dich

vu 4G (dich vu internet khong day trén dién thoai)...

+ Nhan thirc vé cong tac cham soc khach hang ctia mot bo phan can bo
cong nhan vién con yéu kém keé ca cap lanh dao mot s6 Trung tdm Vién thong
dan dén trién khai cong tac chim séc khach hang cia VNPT Hai Phong mot
cach chiéu 1¢, hoi hot, khéng mang tinh chuyén nghiép. Tinh cha dong cua
cac don vi cOn han ché, yéu kém trong khau trién khai thuc hién cac chi dao
ctia VNPT Hai Phong .

+ Heé théng to chitc cham séc khach hang chua chuyén nghiép ma mang
tinh kiém nhiém, Trung tdm dich vu khach hang chi don thuan thyc hién
cham soc khach hang trén dia ban thanh phé Hai Phong ma chua trién khai
chiam soc khach hang trén toan TP (dic biét & mot sé huyén dao nhu Cat Hai,
Bach Long Vi) theo dung chttc ndng cham soéc khach hang thay vi ban hang

nhu hi¢n nay.

+ Hoat dong cham soc khach hang bén trong con nhiéu yéu kém chua
dap ung duoc ky vong ctia nhan vién nén chua tao dugc dong luc cho nhén
vién cong hién hét minh.

+ Co ché luong, thudng chua thyc su 1a dong luc khuyén khich nhan
Vién nang cao hi¢u qua cong viéc trong cong tac cham séc khach hang.

2.5. Tém tit chwong 2 va phwong huéng chwong 3

Chuong 2 cua luan van da co ban giai quyét cac van dé sau
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Panh gia thyc trang ning luc cung tmg dich vu vién thong cia VNPT
Hai Phong giai doan 2012-2016

+ Phan tich hé thong cung cép dich vu chdm s6c khach hang cia VNPT
Hai Phong

+ Phan tich quy trinh trong dich vu cham séc khach hang cua VNPT
Hai Phong

+ Panh gia chét luong cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong

+ Panh gia chat luong cham séc khach hang cia cac d6i thu canh tranh

Tir d6 tim ra nhiing diém manh va diém yéu trong chat luong dich vu
khach hang VNPT Hai Phong.

Chuong 3 luan vin du kién s& dua ra cac giai phap sau:

Giai phap 1: Xay dung hé théng cham soc khach hang chuyén trach co
chat luong t6t

Giai phap 2: Tuyén dung, dio tao, bé nhiém nhan vién cham séc khach
hang

Gai phap 3: T6 chiic sinh hoat theo chuyén trach cham soc khach hang

Gai phap 4: T chuc xay dung quy ché, tiéu chuin chim séc khach
hang

Giai phéap 5: Quan 1y khach hang

Giai phap 6: Xay dung cac chinh sach cham soc khach hang

Giai phap 7: Ho trg khach hang

Giai phap 8: Khuyén khich str dung nhiéu dich vu vién thong cua
VNPT Héi Phong

Giai phap 9: Mién giam cudc hoa mang dich chuyén thué bao cho cac
khac hang tich hop da dich vu

Giai phap 10: Khuyén khich kéo dai thoi gian trung thanh cta khach
hang

Giai phap 11: Chinh sach tri a&n khach hang.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU CHAM SOC KHACH HANG CUA VNPT HAI PHONG

3.1. Muc tiéu chung vé ning cao chit lwgng dich vu chiim séc khach hang

ciia VNPT Hai Phong Mot s6 giai phap ning cao chat hrong dich vu

cham soc khach hang cua VNPT Hai Phong

VNPT Hai Phong thuc hién chién luoc canh tranh theo su khéc biét hoa
Iéy chat luong dich vu lam miii nhon canh tranh trong do6 chét luong cham
soc khéach hang vii khi canh tranh chu dao, khéc biét hoa chat lugng cham soc
khach hang dam bao c6 tinh noi troi, hop gu va hai long véi timg nhém khach

hang tién t&i ting khéach hang cu thé trén tirng dich vu cu thé nhu sau:
+ Pem lai sy hai long, tin cay cho khach hang.

+ Giir kh&ch hang hién tai, gia tang khach hang trung thanh, thu huat
khach hang tiém nang, giam chi phi kinh doanh, giam thiéu thué bao roi
mang, gia ting thué bao sir dung da dich vy nham giir vitng va mé rong thi

phan gop phan ting doanh thu.

+ Xay dung hinh anh VNPT Hai Phong nang dong, ludn sat canh chung
vai cung khach hang, sin sang phuc vu nhu cau vé vién théng céng nghé
thong tin khach hang moi lic, moi noi dam bao chat lwgng tét nhat, gia ca phu
hop nhat, thuan tién nhat, kip thoi nhat véi phong cach phuc vu chuyén
nghiép nhat dem lai su hai 1ong vuot troi ma kho c6 doanh nghiép cung cap
dich vy vién thong nao trén dia ban dam bao lién tuc va kip thoi nhu VNPT
Hai Phong, ludn dam bao cam két “Phuong tram kinh doanh tat ca vi khach
hang” dap ung véi ky vong cua khach hang khi lua chon céac dich vu vién

thdng cong nghé thong tin mang thuong hiéu VNPT Hai Phong.

Giir vitng va phat trién dugc doi ngii nhan vién cham soc khach hang co

nang luc 1am viéc tét, hiéu qua 1am viéc cao dé 1a don bay tac dong tét dén
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cham soc khach hang bén ngoai.
3.2.Mot s6 giai phap ning cao chit hrong dich vu chiim séc khach hang

cia VNPT Hai Phong

3.2.1. Gidgi phap 1: Xay dwng hé théng cham séc khdch hang chuyén trach

c6 chdt lwong tot.
3.2.1.1.Muc tiéu gidi phap

Xay dung duoc mang ludi cham séc khach hang co chét lwong va hiéu
qua lam viéc cua nhan vién cao nham khac phuc diém yéu trong cong tac tac
nghiép chuyén giao cha truong chinh sach cham soc khach hang tir cap L&nh
dao VNPT Hai Phong dén cac cap phong ban chitc ning va don vi co so
tranh tac nghén khau truyén thong khach hang noi bo dé khach hang noi bo
nam bat duoc cac chu truong chinh sach chim soc khach hang cua VNPT
Hai Phong va c6 dong luc thuc hién tir 6 méi chiam séc tét duge khach hang
bén ngoai.

Khic phuc diém yéu nhat caia VNPT Hai Phong 1a khau to chuc thuc
hién, cac chinh sach cham soc khach hang ban hanh ra nhung khau to chirc,
giam sat va kiém tra 1a rat yéu, hoi thao, hop nhiéu nhung trién khai cong
van xudng cac don vi bé ngin kéo dan t6i khong do ludong duoc hiéu qua caa
cac chinh sach da ban hanh nén hao tén nguoén luc khong dem lai ky yong
dat ra. Khic phuc tinh trang nhan vién 1am viéc véi két qua cong viéc kém

nhu hién nay.
Theo NCS.MBA. TRAn Viét Diing [10,tr 52]
Két qua cong viéc = Kha nang + Su khuyén khich.
Kha ning = k¥ nang + k¥ sao + nguon luc.

Sy khuyén khich = Sy mong muén + nhiét huyét.
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Két qua toi do kha ning khong du? do thiéu su khuyén khich? do ca

hai? Giai phap sé& dua ra cac bién phap dé thyc hién muc dich trén.

3.2.1.2. Ngi dung giai phap

Ung dung quy trinh cham soc khach hang di duoc xay dung va dé

XUat cua tap doan buu chinh vién thong.

Bang 3.1: Quy trinh cham séc khach hang

Cac bwotc

Cach thwrc thuc hién

Budc 1. Tiép

nhdn yéu cau

Tiép nhan khiéu nai tai cac diém giao dich, qua so dién

thoai ho tro/chiam soc khach hang, vin ban, email, ...

Budc 2. Phan

tich khiéu nai

Doi véi cac khiéu nai truc tiép hoac qua dién thoai ma co
du thong tin, c6 thé giai quyét duoc ngay: tra 101 khiéu nai
khach hang ngay;

- Pbi véi khibu nai chua du théng tin hodc khong thé
giai quyét duoc ngay thi thyuc hién:

Gui van ban hoi 4m khiéu nai trong vong 02 ngay ké tir
ngdy nhan dugc khiéu nai (d6i v6i khiéu nai bang vin
ban, email, dién thoai...) hodc gui khach hang ban copy
phiéu tiép nhan khiéu nai c6 xac nhan cua giao dich vién
dbi v6i khiéu nai truc tiép tai diém giao dich;Chuyén

khiéu nai cho bo phan/don vi chu tri giai quyét khiéu nai.

Buoc 3. Xac
dinh nguyén
nhan phat sinh
va giai quyét

khiéu nai

Bo phéan/don vi chu tri giai quyét khiéu nai phdi hop voi
cac don vi lién quan x&c dinh nguyén nhan phat sinh
khiéu nai;

Dé xuat cac cap cd tham quyén phuong an giai quyet.
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Budc 4. Tra | Lam van ban tra 16i khiéu nai khach hang;
loi/giai  quyét | Gui cac bo phan co lién quan khac phuc sy cd phét sinh
khiéu nai khéch |khiéu nai (néu nguyén nhan do 13i ctia don vi cung cip

hang dich vu).

Budc 5. Két Lvu ho so; Toéng két, rat kinh  nghiém.

thuc khiéu nai

Thot han giai Thoi han giai quyét khiéu nai toi da khong qua 20 ngay
quyét lam viéc (khong tinh ngay nghi va ngay 18) ké tir khi nhan

dugc yéu cau khiéu nai cua khach hang.

(Nguén: Tdc gid tw téng hop)

Hién trang s6 lao dong lam cong tac chim soc khach hang chuyén

trach tai VNPT Hai Phong chiém ty Ié chua day 5% trén tong sé lao dong va
dai da sb 1a 1am kiém nhiém, 80% chua duoc dao tao qua kién thuc vé
Marketing ma dai da sb 1a tir k§ thuat va céng nhan day may chuyén sang
nén chat luong rat thdp. Bo may chiam séc khach hang can duoc tai cu tric

lai.

Trung tam dich vu khach hang 1a don vi dau mdi to chuc, giam séat va
danh gia cac chuong trinh cham soc khach hang cua VNPT Hai Phong dé ra
thay vi thuc hién chic nang ban hang va cham soc khach hang chi trong cac
quan noi thanh caa thanh ph Hai Phong la chii yéu nhu hién nay. Can tng
dung phan CRM trong tich hop hé thdng chiam soc khach hang chuyén trach
duoc 4p dung nam 2018 ciing nhu tich hop véi hé thong giai quyét khiéu nai
khach hang hién tai.
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Bang 3.2: Hé thong chim séc khach hang chuyén trach

STT Nim ap Luu y
dung
1 Hé théng chim co | 2018 Tich hop céng nghé CRM
khach hang (CRM) vao viéc giai quyét khiéu nai
khach hang

2 Hé thong giai quyét | Ap dung tr | Mo rong hé thong chim soc
khiéu nai khach hang | nim 2015 khach hang ca thuc té va
online — Xay dung doi ngir
giai quyét khiéu nai khach
hang tai nha ddi véi khach
hang VIP cia VNPT.

(Nguén: TAac gid tw tong hop)
3.2.1.3. Két qua mong doi

Bo may chiam soc khach hang cua cac huyén va thanh phé can co tir 1
dén 3 nhan vién chuyén trach, mdi tram vién théng can c6 1 nhan vién kiém
nhiém cham soc khach hang. Cac nhan vién nay hoat dong theo to kinh
doanh tiép thi va cham soc khach hang theo dinh hudng chuyén dich co ciu
nhan luc thay vi 95% lam k¥ thuat, 5% lam kinh doanh nhu hién nay sang
40% lam cong tac ban hang va chdm soc khach hang chuyén nghi¢p, 60%
lam c6ng tac ki thuat phuc vu cho ban hang va dan dich chuyén co ciu sang
60% lam Marketing va ban hang.

3.2.2. Gidgi phap 2: Tuyén dung, dao tgo, bé nhiém nhdn vién chim séc
khach hang

3.2.2.1. Muc tiéu giai phap
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Can tuyén dung nhan vién chim séc khach hang co kién thic vé kinh
té, co trinh dd chuyén mén va thi tuyén cong khai véi chat luong tét thay vi
nhan ngudi khdng qua tuyén dung nhu hién nay sau d6 luan chuyén sang 1am
cham soc khach hang trai nganh dao tao chua hiéu biét gi vé dich vu, nghiép
vu va ky nang giao tiép Gng X .
3.2.2.2. N¢gi dung giai phap

Tuyén dung theo yéu cau cua cac bo phan va cac don vi sir dung, can
t6 chuc thi tuyén chon lao dong cd chat luong tét, ¢ nhiét thuyét va co sic
khog tét.

Xay dung vin hoa b6 nhiém theo nhiém ky va linh hoat luan chuyén
can bo, van hoéa tir chirc, bai bo van hoa bod nhiém 1a ngdi mai mai dén luc vé
huu dé tao co hoi cho lao dong tré co ning luc va nhiét thuyét co tri huéng
phan d4u va c6 co hoi thang tién.

Pao tao vin hoa doanh nghiép, truyén thdng nganh, san pham, khéch
hang, canh tranh, kj nang phuc vu khach hang, chu trinh phuc vu khéach
hang, to chac cac cudc thi chiam soc khach hang co gan két noi dung trén dé
tao long trung thanh khach hang bén trong.

Chinh séach tao dong luc cho nhan vién cham sé¢c  khach hang.

Theo NCS.MBA.Tran Viét Ding [10, trl2]cho rang: “Nhéan vién
khong thich lam viéc khi:

+ Bi dbi xir khong cong bang.

+ Cam giac la nguoi vo dung, kem coi.

+ Bi giam sat qua chat, mat tu do.

+ Khdng thé quan hé tét véi ddng nghiép.

+ Khdng nhan duoc su tng ho cua cap trén”
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Tao dong luc 1am viéc cho nhan vién chim séc khach hang dé nhan
vién 1am viéc c6 dong luc thé hién co6 dong co phan dau, c6 muc tiéu phan
dau khic phuc tinh trang nhiéu nhan vién khéng c6 muc tiéu hozic khdng xac

dinh duoc muc tiéu nhu két qua diéu tra.

Moi trwong 1am viéc tai phong ké hoach kinh doanh can c6 bd phan
chuyén trach chiam soc khach hang, phan cong ngudi phu trach can c6
chuyén mén vé cham soc khach hang tranh trudng hop kiém nhiém va phan
cong lao dong co chat lugng khong dap tmg duge doi hoi thuc té dan toi cac
chinh sach ban hanh mong tinh mua vu khéng cé chiéu sau va lang phi

ngudn luc khong dat dugc muc tiéu.

T6 chirc cac chuong trinh dao tao chuyén biét cho nhan vién chim soc
khach hang cia VNPT Hai Phong nham nang cao chét luong dich vu chim
soc khach hang trong nhitng nam tdi.

Bang 3.3: Chwong trinh dio tao cho nhén vién chim séc khach hang dén

niam 2020 caa VNPT Hai Phong

(Pon vi: $6 lan/nim)

Nam 2018 | 2019 | 2020
Pao tao k¥ nang ban hang 2 2 2
Pao tao k¥ ning giai quyét khiéu nai 2 2 2
Pao tao dinh hudng nhitng dich vu mai 1 2 3

(Nguon: Tac gid tw tong hop)

Pau tu chuan hoa lai ¢6 so dit liéu khach hang, c6 chuong trinh phan

mém phuc vu cham séc khach hang chuyén nghiép. Doi ngii chim soc khach
hang tai cac don vi co s& can c¢d phong lam viéc riéng va cé chirc ning

nhiém vu rd rang, c6 cong cu lao dong day du nhu may vi tinh, két néi mang,
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may dién thoai nhu cac bo phan chuyén trach khac ky thuat, ké toan ...

Quan hé gitra doi ngii cham soc khach hang can dugc cai thién ¢ mic
than thién cao giira cip trén va cap dudi tranh quan cach nhu hién nay. Sé
luong tuyén méi dbi véi mot sé vi tri trong nhimg nam tiép theo duoc tong

hop & bang 3.4 sau day:

Bang 3.4. Bang tuyén dung duw kién dén nim 2020 caa VNPT Hai Phong

(Pon vi: s6 nhan vién maéi/ndam)

Nam 2018 2019 | 2020
Vi1 tri nhan vién cham séc¢ khach hang 30 55 75
Truong phong ban hang 1 1 1
Truong phong giai quyét khiéu nai khach 1 1 1
hang

(Nguén: Tac gid tw tong hop)
3.2.2.3. Két qua mong doi

Pén hét nam 2020, VNPT Hai Phong s& tuyén dung 70% s6 luong
nhan vién chiam soc khach hang dat theo yéu cau ma Tong cong ty VNPT da

dé ra.

3.2.3. Gdi phap 3: Té chiic sinh hoat theo chuyén trach cham séc khdch
hang.
3.2.3.1. Muc tiéu giai phap

Thu nhdp ciia nhén vién cham séc khdach hang can duoc quan tdm nhu
tién dién thoai téi thiéu duoc hd tro tién cude thué bao thang may di dong tra
sau, hd tro tién thué bao thang may dién thoai cd dinh tai nha riéng, diéu

chinh hé sb phuc tap trong cong viéc ngang bang vai ké toan va ky thuat, co
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phu cip xidng xe va chi phi cong tac ...co co ché dong vién khuyén khich
nhiing nguoi cham soc khach hang gioi.
3.2.3.2. Ngi dung giai phap

Xay dung co ché lwong phan cap manh xudng co so theo hudng luong
co ban tra theo bang cap va sd nam cong tac, luong kinh doanh tra theo ning
luc va hiéu qua cong viéc thay vi tra theo chirc danh va sé nim cong tac nhu

hién nay.

Co héi thang tién: can tao méi truong phan dau va bé nhiém, dao tao
boi dudng can bo cham séc khach hang 1ay thudc do 1a chat luong phuc vu
khach hang thay thudc do lam hai long Lanh dao tir 46 maéi tao dong luc cho
nguoi 1am cham so6c khach hang phuc vu khach hang bang ca con tim cua

minh cho khéch hang.

Sir cOng nhdn cua cap trén: can dong vién khuyén khich nhan vién kip
thoi bang sy cong nhan két qua cong viéc caa cap dudi tranh tinh trang cao
bang va moi phan thuong déu thudc vé cip trén nhu chién sy thi dua, cac
bang khen cia co quan doan thé... da thanh ¢b hitu trong nhiéu nim qua. Can
dong vién khuyén khich va quan 1y nhan vién dua trén két qua cong viéc thay
vi quan theo gio hanh chinh va gidm sat mat tu do cia nhan vién kinh doanh
theo kiéu dung gio c6 mat hét gio vé thay vi 1am hét cong viéc chir khdng
lam hét gio.
3.2.3.3. Két qua mong doi

Pén nam 2020, mdi tuan s& chac duoc 01 budi sinh hoat dé trao doi,
chia sé cac kinh nghiém vé cham soc khach hang trén toan b chi nhanh
VNPT Hai Phong, to chiic cac budi dao tao chuyén sau vé cham soc khach
hang 06 thang 01 lan.

3.2.4. Gdi phap 4: Té chirc xay dung quy ché, tiu chudn chim séc khdch
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hang.
3.2.4.1. Muc tiéu giai phap

Can ctr vao tiéu chuan chat lwong phuc vu va tiéu chuan cac diém
phuc vu ciing nhu cac bo tiéu chuan vé chat luong dé cac phong ban chuc
nang xay dung bo tiéu chuan phuc vu caa VNPT Hai Phong dua trén qui
dinh chung cua Tap doan tir d6 1am can cir cam két voi khéach hang va lam

can ct dé quan Iy chat lugng cham soc khach hang.
3.2.4.2. Ngi dung giai phap

Poi ngil giao tiép tryc tiép: tiép thi, giao dich, ddy may, thu ng: Veé tac
phong giao tiép khach hang, qui dinh deo thé nhan vién, mic dong phuc theo
qui dinh.

Giao tiép qua dién thoai, email, cong van: dién thoai vién 119, duong
day néng 1080: Quy dinh vé cau chao hoi khach hang qua dién thoai; trach

nhiém giai quyét cac yéu cau khach hang nhanh chong, triét de.

Xay dung hé théng tiéu chuan chat luong phuc vu khach hang cho cac

chirc danh: Giao dich vién thong, dién thoai vién 119, duong day néng ...
T chirc kiém tra, giam sat va tong hop bao co thudng xuyén.

Can phai quan ly chat luong chim soc khach hang tir d6 méi huéng
cac hoat dong cham soc khach hang vé khach hang muc tiéu can chiam soc
dam bao thuc hién tdt vai tro cham soc khach hang tranh lang phi ngudn luc,
viéc kiém tra giam séat can theo dinh ky két hop voi kiém tra chat luong qui
nhu qui dinh va kiém tra dot xuét dua trén y kién cua khach hang qua duong
day nong, qua 119, qua thu va qua don thu khiéu nai cia khach hang dé c6
thuong phat kip thoi giam thiéu thiét hai cho khach hang.

Thuc hién theo bang quy ché chiam séc khach hang da quy dinh nhu
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sSau.

“QUI PINH TAN SUAT VA PHAN CAP THUC HIEN HOAT
DONG CHAM SOC AP DUNG CHO TUNG HANG KHACH HANG”

+ QUI PINH TAC NGHIEP CHUC MUNG SINH NHAT, NGAY
THANH LAP

+ QUI PINH TAC NGHIEP CSKH CO LICH SU HONG NHIEU
LAN TRONG THANG.

Tham khao phu luc 2 trong luan van.

Thuc hién ngay trong quy 1/2018 trong cong tac tuyén dung va to
chtrc do tao ngin han va dai han theo qui cho nhan vién chuyén doi co cu
vé kién thirc cham soc khach hang, t6 chirc cir can bd di hoc hang nim wu
tién can bo hoc cac chuyén nganh kinh té thay vi dai da sb di hoc ki thuat
trong 5 nam tiép theo.

Thuc hién bang hd trg cham séc khach hang theo cac hoat dong ho tro
dugc quy dinh nhu sau:

Bang 3.5. Bang thong ké hd tro' chim séc khach hang tai VNPT Hai

Phong trong giai doan toi

Cac loai hinh hd trg khach hang

Khach hang ca nhan | Hoat dong ho tro:

Tin nhan théng béo dich vu méi, hd tro giai dap

thac mac, phan héi khach hang

Goi dién giai dap dich vy, giai quyét khiéu nai
khach hang

Tang qua sinh nhat doi voi khach hang tich liy
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da diém

dich vu tuyén hinh, internet

Cho nhan vién hd tro ky thuat dén ddi véi cac

Khach hang doanh
nghiép

khach hang

du diém

Hoat dong ho tro:

dich vu tuyén hinh, internet

Tin nhan théng bao dich vu méi, hd tro giai dap
thac mac, phan hdi khach hang
Goi dién giai dap dich vy, giai quyét khiéu nai

Tang qua sinh nhat doi voi khach hang tich iy

Cho nhan vién hd tro ki thuat dén dbi véi cac

(Nguén: Tac gid tuw tong hop)

Déi voi mot s6 dich vy méi ciing can c6 mot hé théng quy ché cham

soc khach hang theo quy dinh nhu sau:

Bang 3.6. Quy ché chim séc khach hang d6i véi mot sé dich vu méi

Sit Noi Difn eiii Hé thong |  Pon vi Thoi
dung & thuc hién | thuc hién gian
’ -Két xuat danh
Keét s&ch khéach hang
. Xuat trién khai mai Hang
Bude 11 qanh | dich vu da duge | CPMS ngay
sach nghiém thu trén
hé théng \:
Thuc hién goi bar HTKH Cham
. dén tat ca cac nhat [a 01
Goira |} 4ch hang trién ngay sau
Budc 2 | cham ch hans X
; khai méi dich vu ngay
soc KH o ‘A - A
da dugc nghi¢m nghiém
thu trén hé thu
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thong:

- X4c nhan két
qua lap dat dich
VUL

- Lay ¥ kién KH
vé chat luong
dich vu.

- Lay ¥ kién KH
vé chat luong
phuc vu.

- Théng bao
tong dai bao
hong 119.

- Tu van st
dung dich vu,
giai dap thic
mic ctua KH.

Nhap
thong
Budc 3 | tin vao
chuong
trinh

- Nhép thong tin
da thu thap
duoc vao
chuong trinh.

Trong
CDMS ngay
CSKH

(Nguoén: Phong ban hang VNPT Hdi Phong)
3.2.4.3. Két qua mong doi

Nang cao chit luong chim séc khach hang bén trong dac biét 13 nhan
thire ctia cac bo phan tac nghiép dong thoi thao gd co ché bé tac trong phan
phdi thu nhap, tuyén dung, bd nhiém, dao tao nhu hién nay dé tao dung doi
ngii cham so6c khach hang chuyén nghiép véi co ché linh hoat thuc hién tét
chtic ning cham soc khach hang dé tré thanh vii khi canh tranh thyc sy cua
don vi. Bién phap nhiam théo g& bai toan vé co ché va chat luong chim soc
khach hang noi bo nham ning cao duoc hiéu qua cong viéc cua nhan vién
dac biét tang tinh phan cap dé cap dudi chu dong thuc hién theo chi truong
thay vi hoat dong cing nhic nhu hién nay. Dy 13 bai toan dé thay d6i nhan

thic cua ca mot tap thé can c6 thoi gian it nhat 1a 5 nim dé dam bao vira 1am
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vira dao tao ngan han dai han két hop véi sic ép canh tranh s& chirng minh
hiéu qua cua bién phap.

3.2.5. Gidi phdp 5: Qudn ly khach hang

3.2.5.1. Muc tiéu giai phap

Nham @ng dung tin hoc trong quan ly khach hang theo timg nhém dic
diém khéc biét cua khach hang tir ¢6 tim ra nhom nhu cau dé quan 1y cham
soc khach hang dem lai su hai long vuot troi cho khach hang véi muac chi phi
t6i uu nhat. Khac phuc nhitng diém yéu vé phan loai khach hang nhu chua
phan loai theo thoi gian trung thanh cta khach hang ma chi quan tam tai
doanh thu, khong c6 co sé dir liéu va tiéu thic phan loai dé 1am nén tang dé
xay dung cac chinh sach cham s6c khach hang theo mic dong gép ctua khach

hang va nhu cau cua nhdm khach hang....
3.2.5.2. Noi dung giai phap
- Theo dic diém cua khach hang:

+ Khach hang dac biét; Khach hang la doanh nghiép dac biét;Khach

hang 1a cac nha khai thac; Khach hang 1a cac co quan, to chic;
Trong do6 phan ra:

+ Céc t6 chirc thude nha nuéc va céc té chire tu nhan; Khéach hang 1a

ho gia dinh, ca nhan.
Theo mirc do déng gop doanh thu cua khach hang ddi véi don vi:
- Khach hang Ién:

+ Doanh thu phat sinh tinh gop cho moét ma khach hang tr 1 triéu
dong/thang tro 1én (chua bao gdm VAT).

- Khach hang doanh thu cao:

+ Khéch hang doanh thu cao tinh gép theo ma khach hang vai muc
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cudc phét sinh binh quan/thang/khéach hang téi thiéu tir 400.000 ddng tro 1&n
dén dudi 1 triéu dong (chua bao gdm VAT).

+ Khéch hang doanh thu cao cho tirng loai hinh dich vu dugc phan loai
theo muc dong gép doanh thu phat sinh binh quan/thang/thué bao nhu sau:
Thué bao ¢b dinh, thué bao di dong thué bao internet toi thiéu tir 200.000
ddng/thang tro 1én; Thué bao di dong tra sau, MegaVNN téi thiéu
250.000d/thang tro 1én.

- Phén loai theo thoi gian trung thanh (thoi gian khach hang hoat dong
trén mang).

+ Khach hang kim cuong: La cic khach hang co thué bao hoat dong
lién tuc tir 7 nam tro 1€n.

+ Khach hang vang: La cac khach hang co6 thué bao hoat dong lién tuc
tr 5 ndm dén dudi 7 nam.

+ Khéch hang bac: La cac khach hang cé thué bao hoat dong lién tuc
tr 3 nam dén dudi 5 nam

+ Khach hang dong: La cac khéach hang cé thué bao hoat dong lién tuc
tr 1 nam dén dudi 3 nam

+ Khéch hang thuy tinh: La cac khach hang co6 thué bao hoat dong lién
tuc tir dudi 1 ndm

Dit liéu khach hang cia VNPT Hai Phong hién chi phan loai dugc dén
khach hang c6 thoi gian 7 nam 1a cao nhat. Vi vay viéc phan loai theo chi
tiéu thoi gian trung thanh caia khach hang tdi da chi c¢d thé phd hop la tir duéi
1 nam dén trén 7 nam.

Ban hanh quyét dinh phan loai khach hang theo tiéu chi trén c6 hiéu
lwc tir 01/12/2017 dé lam tiéu thirc ban hanh chinh sach cham séc khéach
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hang tri &n khach hang trong dip tét nguyén dan chao don 2018 dong thoi

khic phuc yéu kém nim 2017 dé quang ba va tra 1oi cac kién nghi trong hoi
nghi khach hang nam 2018.

Bang 3.7. Quy dinh cip nhat thong tin khach hang khi c¢é thay doi

Hé¢
A X eae thon Pon vi Thoi
Stt Noi dung Dien giai thl.rcg thure hién gian
hién
- Thong qua céac tac nghiép chdm soc
thuong xuyén, dinh ky hoac chu
dong tao cac kénh thong tin tir phia
khach hangdé nam bat kip thoi cac
thong tin thay doi ctia khach hang .
- Thong qua mot sb cac su kién vé
nhan sy (Pai hoi, dau ndm hoc, céc
Chu dong | sy kién ctia Doanh nghiép...) dé nim *P.BHKV:
nim bat | bét kip thoi cac thong tin thay d6i NV QL L Hang
Budc 1 | thong tin | cua khach hang. CTV. a3
thay doi - Kiém tra tinh chinh xé4c cua thong *p KHTCD | 9%
cia KH tin thay doi. N: NV AM
- Tim hiéu c4c thong tin thay d6i
kem theo.
- Pam bao tat ca cac thong tin khach
hang lién quan dén cong tac chim
soc khach hang phai dugc cdp nhat
thuong xuyén va kip thoi khi c6 thay
doi.
Cham
nhit
la sau
7
Nhép *P.BHKV: | ngay
| thongtin | \}an thong tin thay déi ciia khach | CDM | VY QLPL ket
Buge 2| vao hang vao chuong trinh S CTV. ngay
chuong ' *P.KHTCD | khach
trinh N: NV AM | hang
thay
doi
théng
tin
Béo cao - GUri cac truong hop dac biét thay *P.BHKV: | Trong
Budc 3 cac truong | d6i nhan sy vé phong DHNV (email: NV QL BL | ngay
hop déc hpthao@hptel.com.vn) dé Trung tam CTV. cap
biét ¢6 phuong an chiam soc kip thoi (néu *P.KHTCD | nhat
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mailto:hpthao@hptel.com.vn)

can) N: NV AM | thdng
tin

(Nguon: VNPT Hdi Phong)
3.2.5.3. Két qua mong doi

Ky yong viéc phan loai khach hang theo tiéu chi trén s€ thuan lgi cho
ban hang cac chinh sach chim séc khach hang dam bao khic phuc duoc
nhitng diém yéu ma dai da s6 khach hang kién nghi trong nhiéu hoi nghi
khach hang 2018 ciing nhu thu gop v vé viec VNPT Hai Phong it quan tam
thuong xuyén dén nhirng khach hang lau nim trung thanh trén mang do ding
lau day hong, may hong ... ma chi quan tdm nhiéu téi khach hang méi gia
nhap mang dé tri an véi nhitng khach hang chung thuy sir dung dich vy cua
VNPT Hai Phong sé& c6 co s¢ dé ban hanh céc chinh sach hd tro va chim soc
khach hang tap trung nhu tich liy diém quay sé6 mé thuong tri an khéch
hang. Bién phap nay tuy don gian nhung 1a ban 1é dé chuan hoa dir liéu
khach hang cuia VNPT Hai Phong 1am nén tang trién khai ¢tng dung tin hoc
quan 1y co s& dir lieu khach hang lam cong cu hd trg cho khach hang noi bo
VNPT Hai Phong trong viéc quan 1y khach hang dé ban hanh cac chinh sach
chiam séc, hd trg, quan hé ung xur, giai quyét khiéu nai véi khach hang va
trién khai dong b tién loi ¢d chiéu sau hoat dong cham soc khach hang.

3.2.6. Gidi phdp 6: Xdy dung Cac chinh sdach cham soc khdach hang
3.2.6.1. Muc tiéu giai phap

Pé xay dung cac chinh sach chdm soc khach hang c¢6 hiéu qua thiét
thuc mang lai gi4 tri hitu ich cho khach hang déng thoi khic phuc duoc
nhitng diém yéu vé cham soc khach hang nhu chua c6 nhiéu chinh sach quan
tam dén khach hang dang trén mang, chua phat huy duoc loi thé da dich vu
cia VNPT Hai Phong va chua cé chinh sach tri 4n khach hang dai hoi can
thuc hién cac bién phéap sau:
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Dung don bay kinh té ban hanh cac chinh sach khuyén khich khach
hang sir dung nhiéu cudc vién thong trén ma khach hang va thanh toan dung
han s& duogc chiét khau, trich thuong nham gia ting doanh thu va ting ty 18
thu réc no cudce vién théng . Khic phuc diém yéu vé gia cudc cao cia VNPT
so vai Viettel, khic phuc diém yéu vé chinh sach khach hang si dung nhiéu
khong co chinh sach khuyén khich, ting ty 1& thu réc no dé han ché chay
méu doanh thu khi khach hang rat dan céc dich vu trong ma khach hang dé

st dung dich vu cua d6i thu canh tranh khac.
3.2.6.2. Ngi dung giai phap
Chinh sach chiét khau, trich thuong theo doanh thu phat sinh:

- Dua trén quyét dinh cua Tap doan vé chinh sach chim soéc khach
hang str dung dich vu vién théng, VNPT Hai Phong can ban hanh chinh séch
chiét khau, trich thuong linh hoat theo thi truong va dbi thu canh tranh nhu
sau:

- Chiét khau hoic trich thuéng dya theo doanh thu tinh gop cho mét
méa khéach hang:

+ Pbi véi cac khach hang Ion: Ty 1& chiét khau thuong mai toi da
khong qua 10%.

+ Poi vai khach hang doanh thu cao: Ty 18 chiét khau thuong mai toi
da 8%.

Chinh sach thiz nhdt: Chiét khdu hodc trich thwong dua theo doanh

thu tezng logi thué bao

+ Thué bao cb dinh, Gphone: Doanh thu téi thiéu tir 250.000d tro Ién
thi ty 1¢ chiét khau téi da khong qua 10%.

+ Thué bao di dong tra sau: Doanh thu tdi thiéu tir 350.000d trd Ién.
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Ty Ié chiét khau t6i da khong qua 10%.

+ Thué bao Mega VNN: Doanh thu téi thiéu tir 350.000d tro 1én. Ty Ié
chiét khau tbi da khong qua 22%.

Chinh sach thiz hai: Chinh sach chiét khau thanh toan

Ban hanh chinh sach chiét khau thanh toan cho cac khach hang nop
cude trude thoi han tdi da qui dinh, ty 1& chiét khau tinh theo ty 1& 14i suat
khong ky han cua Ngan hang MaritimeBank. Thoi han dé tinh 14i ngay 1a sé

ngay khach hang nop cudc thang sau so véi ngay 28 thang lién ké.
Thot gian thuc hién cac biéen phap:

Thuc hién tir thang 01/2018 nhung can quang cdo sém trong thang
12/2017 dé khach hang biét dudi nhiéu hinh thic nhu gui thu, in trén hoa

don cudc... dé khuyén khich khach hang goi vao céc thang tét nguyén dan.
3.2.6.3. Két qua mong doi

Bién phap s& gia tang loi ich cho khach hang khi sir dung cang nhiéu
cudc vién théng cang dugc hd tro véi mac chi phi thip dong thoi thanh toan
cang sém s& duoc chiét khau giam chi phi véi mong uéc sdu xa khuyén
khich khach hang sir dung nhiéu dich vu va gia tang st dung dich vu vién
thdng cua VNPT Hai Phong, tang ty 1€ thu roc ng va bao dam gia tang loi ich
cho khéach hang khi sir dung cang nhiéu, thanh toan cang sém sé& c6 chinh
sach giam thiéu chi phi cang cao. Bién phap nay la hinh thiic ting ning suat
cho hé thong cung cap dich vu vién thdng trong nhiing khoang thoi gian
trong cua hé théng khi dic thi nganh vién théng hoat dong cung tng dich vu
lien tuc nhung khach hang st dung khd du bao trude vé thoi gian, dia diém
va sé luong khach hang. Pay 1a bién phap gia ting gia tri cho khach hang
nham khuyén khich khach hang gia ting st dung cac dich vu cua VNPT Hai

Phong véi mirc cude dugc hd tro giam dan theo toc do ting doanh thu lam
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kéo dai véc to cudc cua khach hang gia ting gia tri cho khach hang dong
nghia v4i gia ting ning suat st dung ha tang hé théng cung cap dich vu vién
thong cua VNPT, sir dung hiéu qua tai san, khac biét hoa mang lai chat luong
cham soc khach hang vuot troi so véi Ky yong cua khach hang va ddi tha
canh tranh.

3.2.7. Gidi phdp 7: Hé tro khdch hang

3.2.7.1 Muc tiéu giai phap

T6 chic hé théng kénh tiép nhan thong tin khach hang dam bao da

dang, dong nhat tao diéu kién thuan loi cho khach hang:

Giai toa nhitng phan nan, thic mac, khiéu nai, khiéu t6 caa khach hang
ngay tir budc dau tranh khiéu kién vuot cap dong thoi khac phuc kip thoi
nhitng yéu kém va xt Iy su ¢6 mién phi cho khach hang mét cach nhanh nhat
han ché tbi da ton that cho khach hang dong thoi xoa diu nhanh nhét su ¢
chua dap ung dugc cua doanh nghiép dé khach cam théng chia s¢ dem lai su
hai long cho khach dé thong qua do tong hop dugc thdng tin phan hoi tur
khach hang 1am tiéu thirc danh gia chat luong dich vu n6i chung, thuc trang
chat luong dich vu chim soéc khach hang cua don vi néi riéng. Nhu cau
khach hang néi chung, dac biét 1a dbi tuong khach hang 16n, khach hang dac
biét trong qué trinh st dung dich vu mong muén dugc st dung dich vu trén
pham vi rong, duoc tiép xuc, ky hop dong, giai quyét cac khé khin mot cira.
Pé lam hai long khach hang, don vi can phai to chirc hé thong kénh tiép nhan
thong tin khach hang dam bao da dang, thong nhat va tap trung; Cac kénh
thong tin phai dam bao thoi gian phuc vu 24 gio/ngay, 7 ngay/tuan; dam bao
c4c chi tiéu chiém mach va thoi gian tra 161 khach hang theo quy dinh cua

Tap doan.

3.2.7.2. Ngi dung gidi phap
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Tiép nhan thong tin bo hong mién phi qua sb dién thoai thng nhat:
119. Thanh lap hé thdng bao hong 119 tap trung toan Thanh phd tach khoi
dai OMC chuyén trach viéc nhan cac yéu cau bao hong cua thué bao trén
toan thanh phé. Ngoai viéc tiép nhan thong tin bao hong, bo phan 119 ciing
c6 nhiém vu giam sét chat lugng mang ludi va chat luong xu Iy thué bao
hong tai cac don vi. Stra d6i hé théng phan mém quan Iy thué bao phu hop
véi mod hinh @ng dung méi dap ang cac yéu cau quan ly tap trung trén heé
théng co s& dit liéu thong nhat thong qua chuong trinh phan mém quan ly
CSS véi module tich hop 119 dé giao tiép véi co so dir liéu va khach hang
d6ng thoi sir dung hé théng do kiém chat luong OCB tu dong két ndi véi
tong dai va co sé dit liéu dé phuc vu nhu cau tiép nhan xir Iy sy ¢6 va khac
phuc su ¢ nhanh nhét.

M6 hinh module giao tiép véi co so dir lidu khach hang qua hé thdng
CSS.

Bo phan 119 thuoc Trung tdm dich vu khach hang quan ly thuc hién
chtrc nang tiép nhan xtr ly su ¢o toan tinh théng qua sé dién thoai mién phi
V6i chire nang nhu sau:

+ Tiép nhan thdng tin bao hong caa khach hang qua hé théng dién
thoai 119.

+ Cap nhat théng tin bao hong cua khach hang vao hé théng phan
mém quan ly dé chuyén dén cac bo phan quan Iy, bao dudng, xu ly théng
qua hé théng CSS.

+ Kiém tra, don doc viéc xir ly cua cac Trung tdm vién théng trong
qua trinh lién lac dam bao chi tiéu khoi phuc vé thoi gian va chat luong cua

VNPT Hai Phong cam két.

+ Hang tuan téng hop phén tich, danh gia va bao cdo vé Lanh dao
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VNPT Hai Phong va cac phong ban chirc nang cua VNPT Hai Phong.

+ Giai dap tu van mién phi cho khach hang st dueng thiét bi dau cudi,
huéng dan khach hang xu 1y sy ¢6 thong thuong.

+ Tiép nhan day du cac thong tin phan hdi cua khach hang va cac yéu
cau vé cac bd phan lién quan dé giai quyét.

+ Tdng hop moi y kién khiéu nai cua khach hang qua duong day nong
bao cao lanh dao don vi va Lanh dao VNPT Hai Phong, cac phong ban chuac
nang.

T6 chirc duong day ndng mién phi qua sb dién thoai dé nhg

Tiép nhan tat ca cac y kién trao d6i, thiac mac, khiéu nai tir phia khéch
hang.

Thiét lap duong day ndng qua sé dién thoai mién phi;

Trang bi phan mém CSS két néi mang gitra b phan tiép nhan théng
tin duong day néng véi cac bo phan cé lién quan trach nhiém giai quyét yéu
cau khach hang thong qua co so dir liéu khach hang: Giai quyét khiéu nai,
phat trién thué bao, xu 1y sy ¢b thué bao, tu van si dung thiét bi...

Trang bi phan mém luu giir théng tin, tong hop s6 liéu 1am co s phan
tich nhu cau khéach hang.

T6 chuc tiép nhan théng tin khach hang qua website, dia chi email:

Thiét 1ap website, dia chi email dé da dang hoa phuong tién giao tiép
khach hang; Truéc mat chua c6 website co thé trién khai tiép nhan thong tin
khach hang qua email, giao nhiém vu dau méi tiép nhan xu ly email cho bo
phan duong day nong néu trén.

Poi ngil tiép nhan thong tin, giai dap ¥ kién khach hang phai duoc cap

nhat va kiém tra thuong xuyén veé trinh do chuyén mén nghiép vu va thai do
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phuc vu.

T6 chac hé théng kénh chu dong cung cap théng tin tir doanh nghiép
toi khach hang:

+ T6 chirc dudi hinh thic tin nhan thong bao cac chinh sach chiam soc
khach hang d6i véi thué bao di dong tra sau tir s6 dién thoai nghiép vu cua
Vién théng Hai Phong.

+ T6 chirc kénh thong tin thong bao dén khach hang qua hé théng tu
dong tong dai ACD (s6 dién thoai ty dong cua tap doan vién thong VNPT).

Thong bao chinh sach cham soc khach hang dén cac doi twong khéch
hang bang hinh thic gui thu dén tan dia chi khach hang (can chuan hoé noi
dung théng bao, hinh thirc gidy viét thu, phong bi... thé hién su tran trong doi

véi khach hang va tinh chuyén nghiép trong cong tac cham soc khach hang ).

Thong bao cac chinh sach chiam soc khach hang va tra 10i tu van hd tro

truc tuyén qua truyén hinh Hai Phong va qua internet.

Ngoai ra can két hop dao tao nang cao nghiép vu cho nhan vién kinh
doanh, nhan vién chiam séc khach hang nhiing nguoi thuong xuyén tiép xdc
khach hang dé giai quyét thoa dang nhitng viing méc, khiéu nai khach hang
trong qué trinh st dung dich vu cia VNPT Hai Phong. Thudng Xxuyén to
chuc 16p dao tao nghiép vu cham soc khach hang, cap nhat thay doi chinh
sach tir tong cong ty VNPT Viét Nam. The tac giai nén t6 chic 16p nay hang
thang dé giup nhan vién trao doi, nang cao chat luong dich vu chim soc
khéch hang trong tuong lai.

Két hop ctr di dao tao dai ngay danh cho céc nhan vién Ia truong nhoém
kinh doanh tai cac diém giao dich, cac nha quan Iy kinh doanh khu vuc dé
néng cao ky nang quan ly gitp doi nhom dat hi¢u qua kinh doanh mot cach

cao nhat cd thé. Theo tac gia nén té chirc hang nam 2-3 dot cir di dao toa cho
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d6i ngt truong nhom kinh doanh, truedng phong kinh doanh VNPT tai cac
quan, Huyén trén dia ban thanh phé dé ning cao ning luc cho cap quan ly
dac biét Ia bo phan kinh doanh va bo phan cham séc khach hang cua VNPT
Hai Phong.

Trién khai thuc nghiém quy 4/2017, trién khai chinh thuac thang
12/2017.

3.2.7.3. Két qua mong doi

Thong qua bién phép trén VNPT Hai Phong c6 hé théng Pién thoai
trung tam tra 15i tu dong -call central - phli hop hd trg khach hang kip thoi
nhat bang bat cir kénh truyén thong nao nhu thoai, Fax, dudng day noéng,
Web, email, hop thu tu dong va tién téi dich vu truyén hinh Mytivi coa
VNPT. Bién phap sé chuyén nghiép hoa hoat dong cham so6c khach hang ma
khong c6 doanh nghiép cung cap dich vu vién thong nao trén dia ban TP. Hai
Phong trong thoi gian ngan téi ¢6 thé co duoc nham dem lai dich vu hd tro
khach hang hoan hao nhit dé khach hang hoan toan tin cay khi sir dung dich
vu cia VNPT Hai Phong véi thuong hiéu 1a nha cung cap dich vu vién thong
chat luong tét nhat trén dia ban Hai Phong dam bao thyuc hién dung cam két
véi khach hang. Cac bién phéap hd tro khach hang dé gia tang sy thuan tién
t6i khach hang dong thoi khac phuc nhiing sai x6t mot cach nhanh nhat dé
quan ly bién dong nhu cau khach hang ciing nhu dua ra cac chinh sach cham
s6c khéach hang thdng qua giao tiép phan hoi 2 chiéu tir khach hang va nha
cung cap. Pay 1a kénh thong tin quan trong dé danh gia chat luong dich vu
cta don vi. Giai phap 1a hét stc can thiét va cap bach cho don vi kinh doanh
thuan dich vu nhu VNPT Hai Phong nhung @ng dung cong nghé théng tin
thiéu kip thoi.

3.2.8. Gidgi phap 8: Khuyén khich si# dung nhiéu dich vu vién thdng cia
VNPT Hai Phong
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3.2.8.1. Muc tiéu giai phap

Dung don bay kinh té ban hanh cac chinh sach khuyén khich khach
hang st dung nhiéu céc dich vu vién thong caa VNPT Hai Phong trén ma
khach hang nham gia ting doanh thu, giam thiéu thué bao dién thoai cé dinh
roi bo mang véi s6 luong 1on nhu hién nay do gia cudc thué bao thang cao,
phat trién c4c thué bao méi c6 muic cudc cao nhu Mega VNN, di dong tra
sau dong thoi gia tang gia tri cho khach hang bang cach méc xich tich hop
cac dich vu vién thong theo ma khach hang dé mién giam cuéc thué bao

thang theo qui dinh cho phép cua Tap doan.

Phat huy dugc diém manh cua VNPT Hai Phong 1a don vi cung cap
day du cac dich vu vién thong ma khé c6 don vi nao dap tmg dong bo tron
g6i cac loai dich vu cho khach hang dong thoi khic phuc duoc diém yéu vé
gia cude thué bao cao dong thoi VNPT Hai Phong giam thiéu chi phi khi tich
hop nhiéu dich vu trén 1 don vi ha tang vién théng san co.
3.2.8.2. Ngi dung gidi phap

Chinh sach mién giam cudéc thué bao thang cho cac khach hang tich
hop da dich vu.

Dua trén qui dinh phan cip cua Tap doan vé chinh sach chim soc
khach hang sir dung nhiéu dich vu vién théng, VNPT Hai Phong can ban
hanh chinh sach mi&n giam cudc thué bao thang khi khach hang dung nhiéu
dich vu vién thong cua VNPT Hai Phong nhu sau:

Goi tich hgp 2 dich vu

+ Khach hang st dung dich vu dién thoai ¢b dinh cong véi Mega VNN
trén cung doi day dién thoai c6 dinh c6 sin dugc mién cudc thué bao dién
thoai ¢6 dinh tri gia 20.000 dong/thang/cap tich hop {tich hop trén ciing 1 ha

tang mang dién thoai hitu tuyén).
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+ Khach hang str dung dién thoai Gphone cong véi di dong tra sau
Vinaphone mién cuéc thué bao Gphone tri gia 20.000 dong/thang/cap tich
hop dich vu (cuing ding chung ha tang séng di déng Vinaphone).

+ Khach hang sir dung dich vu dién thoqi co dinh hodc Gphone céng
véi 1 dich v khac ngoai 2 dich vu lién két ¢ trén caa VNPT Hai Phong dugc
mién 50% cudc thué bao dién thoai ¢6 dinh hoic Gphone tri gia 10.000
d6ng/thang.

Goi tich hgp 3 dich vu

+ Khéch hang sir dung dich vu dién thoai ¢é dinh cdng véi intemet
Mega VNN va mét dich vu khac cia VNPT nhu Gphone hoac di dong tra sau
dugc mién cude thué bao dién thoai ¢b dinh tri gia 20.000 dong/thang, tang
50% cudc thué bao dich vu thr 3.

+ Khach hang str dung dich vu dién thoai Gphone cong véi di dong tra
sau Vinaphone va mét dich vu khac dugc giam 100% cudc thué bao dién
thoai Gphone tri gia 20.000 ddng/thang, ting 50% cudc thué bao di dong tra
sau tri gia 25.000 déng/thang.

3.2.8.3. Két qua mong doi

Cac ma khach hang c6 nhiéu dich vu s& ghép theo cac goi co ban trén
dé &p dung chinh sach c6 gia tri t6i wu nhat cho khach hang. Pén nam 2020
co ban 100 khach hang VNPT tai Hai Phong duoc ap dung chinh sach nay

vao hoat dong cham s6c khach hang sau ban hang.

3.2.9. Gidi phap 9: Mién gidm cwéc hdoa mang dich chuyén thué bao cho

cac khac hang tich hep da dich vu
3.2.9.1. Muc tiéu giai phap

Mién hoic ting cudc hda mang, dich chuyén thué bao, thay tén doi
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chu khi khach hang tich hop da dich vu.
3.2.9.2. Ngi dung gidi phap

Can ban hanh ngay chinh sach tich hop da dich vu dé chan dtng tinh
trang s6 luong 16n thué bao dién thoai ¢6 dinh roi mang do gia cudc thué bao
cao hon ddi thu canh tranh va tinh hinh kho thu hat cac thué bao chét lugng
cao ban hanh trong thang 12/2017 dé ky cudc thu vao thang 01/2018 bét dau
phat huy hiéu qua don tét nguyén dan kich thich tiéu dung.

3.2.9.3. Két qud mong doi

Bién phép s€ khac biét hoa dugc chinh sach cham soc khach hang cua
VNPT Hai Phong so véi dbi tha canh tranh nham chan dtng duoc tinh trang
khach hang roi bo may dién thoai ¢6 dinh va Gphone dong thoi lay lai dugc
cac khach hang dung di dong tra intemet da roi b6 VNPT Hai Phong va thu
hat khach hang mai gia tang st dung cac dich vu cia VNPT Hai Phong. Pay
la bién phap c6 y nghia thiét thuc va co tinh khéc biét cao dén thoi diém hién
nay chi c6 VNPT Hai Phong mai trién khai duoc vi hién don vi dang chiém
giir da s thi phan va da dich vu néu két hop moc xich cac dich vu véi nhau
dé gia tang loi ich cho khach hang khi sir dung nhiéu dich vu két hop véi
khuyén khich gia tang doanh thu va tri 4n véi khach hang cé thoi gian trung
thanh cao s& la lién két bén viing gitra khach hang va VNPT Hai Phong kho

c6 ddi thar canh tranh nao phé v dugc.

3.2.10. Gidgi phap 10: Khuyén khich kéo dai thoi gian trung thanh cia
khach hang

3.2.10.1 Muc tiéu gidi phap

Dung don bay kinh té ban hanh cac chinh sach khuyén khich céc
khéch hang trung thanh véi VNPT Hai Phong tao lwong khach hang 6n dinh

trén mang vai doanh thu ngay cang cao va chi phi caa doanh nghiép ngay
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cang giam. Phat huy duoc diém manh cua VNPT Hai Phong 1a don vi c6 bé
day cung cip dich vu vién théng tir rat nhidu nim va c6 nhitng khac hang
trung thanh véi don vi rit cao dé giir virng thi phan, han ché thué bao rdi bo
mang do chinh sach cham s6¢ khach hang nong chi chi trong téi doanh thu.
3.2.10.2. Ngi dung gidi phap

+ Chinh sach mién tham héi, tang qua tdn vinh khéach hang.

Céac khach hang vang, bac, kim cuong 1a nhom khach hang c6 thoi
gian trung thanh cao can duoc tham hoi tang qua vao cac ngay Ky niém cua
khach hang nhu ngay sinh nhat, ngay I tét, can dugc moi dén du hoi nghi
khach hang, can duoc giri thu tri 4n khach hang va duoc ton vinh théng qua
hoi nghi khach hang, thong qua cac chuong trinh PR, cac chuong trinh cham
soc khach hang.

+ Nhém chinh sach hé tro khac:

Thuong xuyén do kiém, dam bao chat lugng mang luéi lubn hoat dong
tét.

Hd tro bao dudng mién phi cac tong dai noi bo PABX (néu co).

U tién xt ly su ¢d, lap dat, dich chuyén cac thiét bi dau cudi (trong
kha nang dap tng duoc ctia don vi).

U tién tiép nhan yéu cau ding ky cac dich vu tai nha: lap dat, hoa
mang thué bao, thay doi théng tin trong Hop dong, dang ky sir dung dich vu
vién thong GTGT...

Stra chita, bao dudng thiét bi dau cubi mién phi, cho khach hang mugn
thiét bi dau cudi, tang thiét bi dau cudi... tuy theo mirc d6 wu tién cua khach
hang;

Can c6 dir lidu khach hang co ban thi trién khai lién tuc duoc theo
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ting thang, hién tai té chirc theo dinh ky ldy s liéu trong chwong trinh cudc
trién khai vao thang 01/2018, dén cubi nam 2018 khi da chuan hoa dugc dix

liéu khach hang s€ duy tri lién tuc chinh séach.
3.2.10.3. Két qua mong doi

Pem lai sy hai 10ng cho khach hang di lau nim vé&i don vi dong thoi
dam bao loi ich téi da vuot troi cho khach hang trung thanh so véi khach
hang thuay tinh d& v& va nhém khach hang dong dong thoi 1a sic hut dé dua
cac nhom khéach hang ngay cang bén viing vao dich chuyén vé nhém khach
hang trung thanh cao, ngin chin duoc hién twong ddi thu rat rut khach hang
trung thanh caa VNPT Hai Phong nhu hién nay. Pay 1a chinh sach rat quan
trong ma VNPT noi trung va VNPT Hai Phong ndi riéng tur trudce toi nay it
chd trong nén cé nhiing két qua kinh doanh bét loi khi tinh hinh canh tranh
ngay cang khéc liét trong khi cac chinh sach duy tri thoi gian trung thanh cua
khach hang it dan tsi khach hang roi bé doanh nghiép ra di, nhitng khéach
hang nay tuy ddi thu kho 16i kéo nhung da ra di kho 14y lai duoc. Vi vay tri
an khach hang trung thanh can dugc quan tdm hang dau trong chinh sach

cham soc khach hang cua don vi.
3.2.11. Gidi phap 11: Chinh s&ch tri an khach hang
3.2.11.1. Muc tiéu giai phap

Tong hop cac tiéu thuc vé thoi gian trung thanh, cude dong gop, so
luong dich vu sir dung dé ban hanh chinh sach gia ting gia tri cho khach
hang nham tri an khach hang thuc hién phuong cham kinh doanh tat ca vi
khach hang dam bao nguyén tic kinh doanh 2 bén déu co lgi. Cham soc
khach hang 1a dé giam chi phi kinh doanh, giit khach hang trén mang, gia
tang khach hang trung thanh, thu hut khach hang tiém ning, vi chi phi dé thu

hit khach hang méi nhiéu gap 5 l1an gitt mot khach hang cii. Vi vy bién
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phap bao thuc hién tbt vai trd cham soc khach hang.
3.2.11.2. Ngi dung gidi phap
Tich hop cac gi4 tri ciia khach hang tinh diém tri an.

Tinh theo tung dich vu trén tung thué bao trong d6 mdi nim trung

thanh trén mang tinh 12 diém, phan 1é ciia naim mdi thang tinh 1 diém.

Mdi nim trung thanh theo tirng thué bao cua tung dich vy tinh 12

diém/nam nghia 1a mdi thang 01 diém.
Ctr 10.000 dong doanh thu mdi thang tinh 1 diém.

Tinh gop tong diém theo ma khach hang nghia 1a mot ma khach hang
cang c6 nhiéu thué bao sir dung dich vu cua VNPT, cang c6 thoi gian trung
thanh cao va cang c6 muc cao s& ¢6 sé diém tri an cao dugc cong gop lai dé
tich Iily diém tri an cho khach hang bang cac chinh sach gia tang gia tri cho

khach hang.

Ban hanh cac giai phap gia ting gid tri khach hang dé tri an khach
hang.

Tur diém tri &n ban hanh céc chinh sach tri &n khéach hang.

+ Quay sb trang thudng cho khach hang theo qui, mdi qui tinh diém 1
lan theo theo qui d6, cudc dugc tinh gop theo ting thang trong qui va sé
luong dich vu duoc xac dinh theo s6 luong dich vy ting thang, sé thang
trung thanh tinh liiy ké dé doi diém ca 30 diém 1 co héi trang thuong. Giai
thuong s& c6 giai tai tat ca cac huyén va thanh phd va 1 giai trén toan thanh
phd thay vi chinh sach quay sé trang thudng theo qui nhu hién nay chi tinh
theo doanh thu cir 30.000 dong/01 co hoi tring thuong khéng khuyén khich
duoc gia tang gia tri loi ich khach hang vai doanh nghiép.

+ T6 chirc theo dinh ky nam dé cudi nam hoi nghi khach hang ton vinh
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khach hang c6 mic diém cao theo tirng ndi dung va tong thé diém déng thoi
thuc hién cac chinh sach nhu d6i diém lay cuéc vién théng, té chirc moi
khach hang di tham quan du lich, dbi diém l4y thé tiéu ding tai céc siéu thj,
d6i diém lay vé VIP di xem bong da tai san thién truong tron mia giai theo

sb lugng chd ngdi mua tron khu vuc caa VNPT Hai Phong...

Thuc hién trong quy 1/2018 theo céch tinh tha cdng ldy dit liéu trong

cude, cudi nam 2018 khi co sé dix liéu hoan thanh sé& thuan loi.
3.2.11.3. Két qud mong doi

Tinh diém dé tri an khach hang sé& thu hit sy quan tam cta khach hang
bu diap duoc nhiing khiém khuyét trong khau phuc vu dam bao quyén loi
cong bang cho khach hang khi sir dung dich vu caa VNPT Hai Phong dong
thoi nang cao chat luong chim soc khach hang cia VNPT Hai Phong so véi
hién tai va so véi cac ddi thu canh tranh. Pay 1a bién phap dong bo ¢ tinh hé
théng cao dam bao phat trién bén viing c6 chiéu sau. Néu don vi lam tét va
c6 nhitng diéu chinh linh hoat giup don vi giir vitng khach hang hién cé, gia
tang khach hang trung thanh, thu hat khach hang mdai, giam chi phi kinh
doanh.

3.3 Tém tit chwong 3

Chuong 3 cta luan van di co ban giai quyét cac van dé sau

Pua ra nhitng giai phap nham khéic phuc nhitng han ché di phan tich
trong chuong 2 nhu:

Giai phap quan 1y khach hang: tac gia dé xuat giai phap tich hop hé
thong CSS (hé théng chim soc khach hang ty dong) dé quan 1y thong tin
khach hang: hanh vi tiéu dung, lich sir giao dich, ngay sinh nhat ctia khach
hang, phéan loai khach hang... tat ca cac dit litu déu duge déng bo hoa va xur
Iy tu dong diéu nay gitp ning cao chat luong dich vu khach hang VNPT Hai
Phong trong thoi gian téi.
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Giai phap vé xdy dung cac chinh sach cham soc khach hang: bao gdm
chinh sach chiét khau ban hang, chinh sach tri &n khach hang, chinh sach phan
loai khach hang theo nhu cau tiéu ding méi. ..

Giai phap tha ba Ia vé hd trg khach hang: ting hoat dong hd tro khach
hang, twong tac khach hang dé giai quyét khiéu nai khach hang mot cach thoa
dang, nang cao su trung thanh khach hang vé1 VNPT Hai Phong va dac biét 1a
gilr chan khach hang cii cling nhu thu hat khach hang mai tr nhitng khach
hang cii gioi thidu.

Ngoai ra tac gia dua ra giai phap nang cao chét luong dich vu khach
hang nodi bo. pé nang cao nang luc phuc vu khach hang tai chinh ndi bd
VNPT Hai Phong tir dao tao va phat trién nguon nhan lyc, nang cao kinh

nghiém xir 1y khiéu nai cho nhan vién VNPT Hai Phong. ..
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KET LUAN

Trén co sé nghién ciu ly thuyét vé chat lugng dich vu chiam soc khach
hang va phén tich, danh gia, dé xuat giai phdp nham nang cao chat luong
cham soc khach hang tai VNPT Hai Phong cho thay: Hoat dong cham séc
khach hang tai VNPT Hai Phong con rat nhiéu khiém khuyét, méi chi trong
t6i canh tranh bang gia dé thu hat khach hang méi ma it quan tam téi chat
luong dic biét chat lugng cham soc khach hang danh cho cac khach hang
dang hoat dong trung thanh trén mang dan dén két qua luong khach hang roi
mang tang, khach hang trung thanh giam sut, khach hang mai kho thu hut tac
déng sut giam doanh thu, hao ton nguén luc, sut giam thi phan, lgi thé canh
tranh giam sat dat ra yéu cau hét sic cap bach can dugc phan tich va nghién
cttu ky vé& mat ly thuyét ciing nhu thyc hanh dé giGp cho cac doanh nghiép

dat hiéu qua kinh doanh cao hon trong moéi truong canh tranh hién nay.

Luan van phan tich truong hop VNPT Hai Phong 1a don vi cha dao
cung cap céac dich vu vién théng trén thi truong Hai Phong sé hitu co sé ha
tang vién thong rong khip bao phu trén toan thanh phé Hai Phong. Cong
nghé duoc VNPT dau tu ddng bo, hién dai, tién tién ngang tim khu vuc va
trén thé giéi. Nhung bd may td chuc san xuat kinh doanh caa VNPT Hai
Phong kha kong kénh, chua dong bo va thién vé ki thuat véi tu duy kinh
doanh ban hang bi dong, cac chinh sach kinh doanh chwa c6 hé thdng, cac
hoat dong chim séc khach hang méi dang dan hoan thién, nang luc va hiéu
qua ctia khach hang bén trong con yéu kém chua dap umg duoc tinh hinh canh
tranh.

Nhan thac vé canh tranh caa dai bo phan khach hang bén trong cua
VNPT Hai Phong con mo nhat, chua chuyén bién thanh hanh dong trong khi
Céc ddi thu khac ra doi sau nhung véi bo may tinh gon, nhan luc tré, cé trinh

d6 chuyén mén nghiép vu va ky niang giao tiép ung xur tiém an nguy co mat
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thi phan.

Luan van co ban da giai quyét

Hé théng co so 1y luan vé dich vu cham soc khach hang, dac diém dich
vu khach hang ddi voi linh vuc vién thong, dua ra céc tiéu chi danh gia chat
luong dich vu khach hang tai VNPT Hai Phong tir @6 lam co s& phan tich

chuong 2 luan van

Panh gia thuc trang hoat dong kinh doanh cia VNPT Hai Phong, nang
lyc phuc vu ciing nhu nhitng danh gia vé chat luong dich vu cham soc khach
hang tai VNPT Hai Phong trong giai doan 2012-2016. Chi ra nhitng uu diém
va han ché trong cdng tac nang cao chat lwong dich vu khach hang tai VNPT
Hai Phong.

Tir d6 nhitng han ché d phan tich chuong 2 tac gia da phan tich va dé
Xuat mot s6 nhdm giai phap dé nang cao chat lugng chat lwong dich vu khéch
hang tai VNPT Hai Phong nhu: hd trg khach hang; quan Iy khach hang. ...

Tir yéu cau cua thuc tidn nang cao chat luong chim soc khach hang tai
VNPT Hai Phong . Véi luong kién thirc va trai nghiém cua ban than cé han,
t6i manh dan phan tich, danh gia va dé ra cac giai phap nham hoan thién va
nang cao chat luong hoat dong cham séc khach hang tai VNPT Hai Phong.
Hy vong rang viéc nghién ctru va dua ra mot sé dé xuat cho hoat dong chim
s6c khach hang caa luan vin s& phan nao déng gop vao su phét trién va nang
cao hon nira chat luong cong tac chiam séc khach hang nham dem lai su hai
long hon mong doi caa khach hang tai Hai Phong. Do thoi gian nghién ctu co
han nén luan van khong tranh khoi nhitng sai sét, tac gia rat mong nhan duoc
nhitng y kién déng goép cua quy thay co6 va dong nghiép dé luan vian duoc

hoan thién hon.
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PHU LUC
Bang cdu héi diéu tra danh gia mirc do hai long ciia khach hang vé chat
lwong dich vu chim séc khach hang ciia Vién thong Hai Phong

Xin chao anh (chi). V&1 mong mudn duogc phuc vu khach hang nhiing dich vu vién
thong c6 chét lugng ngdy cang tét hon, dap tmg t6t hon nhitng nhu cau ctia khach
hang , toi 1a nhan vién Vién théng Hai Phong xin hoi anh (chi) mét sb cau hoi. Rét
mong anh chi bot chit thoi gian dé cong tac cing toi. Toi xin chan thanh cam on.
Cau 1: Anh (chi) sir dung dich vu ndo ctia Vién thong Hai Phong

[] BTCb [[] Gphone Vinaphone [] MegaVNN

[ ] Khong sur dung dich vu nao cua Vién thong Hai Phong .
Néu khach hang st dung bat ky dich vu ndo cua Vién théng Hai Phong s& chuyén
sang cau 2 dé phong van .
Néu khach hang khong sir dung dich vu cua Vién thong Nam dinh, s& phong van
nhu sau: Vi sao anh (chi) khong sir dung dich vu ctia Vién thong Hai Phong ?

[[] Khéng c6 nhu cau st dung
Pang st dung dich vuctia .....c.ooocvvvieiiiienne,
Do chét lugng dich vu caa Vién thong Hai Phong kém.

Do phong cach phuc vu ciia nhan vién Vién thong Hai Phong kém.

OO 0O O

Do gié cudce cao hon ctia doanh nghiép khac.
[J C6 nhu ciu nhung khd ning mang luéi ctia Vién thong Hai Phong khong
dap ung dugc.

[

Do khong ¢ kha nang thanh toan. ( két thiic phong van ¢ day )
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Céau 2: Anh (chi) danh gia (cam nhan) thé nao vé chat luvong dich vu do Vién thong

Hai Phong cung cip
[] Tét [] Binh thuong (chdp nhan dugc) [] Xéu, khong thé chip nhan
duoc

Céu 3: Anh (chi) ddnh gia thé nao vé thai 6 phuc vu ctia nhan vién Vién théng Hai
Phong khi giao tiép voi anh (chi ) ?

[] Niém né, nhiét tinh  [] Binh thuong [] Khong thé chap nhan
duoc
Ciu 4 : Anh chi danh gia thé nao vé cac chinh sach chiét khau, trich thuéng cua
Vién thong Hai Phong cho céc dich vu anh (chi) dang str dung ?

[] Tét [] Chépnhanduge [] Thap.
Cau 5: Thoi gian khac phuc su ¢6 mat lién lac ctiia Vién thong Hai Phong d6i véi
cac dich vu anh chi dang st dung khoang bao 1au ?

[ [ [

Lén hon 1 ngay 1 ngay Sau 4 gio lam viéc.
Cau 6: Hinh thtrc thanh toan cudc vién thong hién nay dbi v6i anh (chi) da tao diéu

kién thuan loi cho anh chi chua ?

Thuan loi U Chua thuan loi
Néu chua thuan lgi, xin anh (chi) vui long cho biét hinh thtrc nao phu hop véi anh
chi L N [

Thu cudc tai nha Thu cude tai diém giao dich Chuyén khoan.

Xin chan thanh cam on sy cdng tac cua anh (chi). Xin anh (chi) vui long cho chung
t6i biét thém mot s6 thong tin sau :

HO VATEN e TUOL.evveeeeeeeeeeeeeeeeeeee
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NEHE NGRIEP. ..o Pon vi cong tac............

Murc cude trung binh hang thang anh ( chi ) st dung
Thu nhap binh quan/thang hién nay cta anh (chi)

Nhitng cau tra 101 cua anh chi lIa nhiing thong tin vo6 cung qui gid voi chung toi.

Chung t6i tin rang nhirng thong tin nay s& gitp ching t6i c¢6 co s dé phuc vu khach

hang ngay cang tot hon . Xin tran trong cam on !

Phong

Phiéu danh gia chat hrong ddi ngii chim séc khach hang VNPT Hai

BANG CAU HOI PANH GIA NANG LUC VA HIEU QUA NHAN VIEN VNPT HAI

PHONG

Kinh Qi ..............oooovoiiiiiiiii e

Dé danh gia chat lugng cham soc khach hang tai VNPT Hai Phong, xin quy

vi cho y kién danh gi4 chu quan cta cd nhan theo ndi dung bang hoi sau:

TT Cac cau hoi Miurc do hai long
o . _ - Rat than thién
Danh gia vé su than thién cua nhan vién VNPT
1 . - Binh thuong
Hai Phong vo1 khach hang. .
- Khong than thién
D r h M4 /‘\ K~ - . . /( 2 h/\ A - Tét
anh gid vé K¥ nang giao ti€p cua nhan vién ,
2 _ _ - Chap nhan duogc
VNPT Héi Phong vai khach hang. ,
- chua tot
S ) < - - Nhiét tinh
Danh gi4 vé sy nhiét tinh va san sang ho trg ,
3 _ . - Chap nhan duoc
khéach hang ctia nhan vién VNPT Hai Phong. .
- chua nhiét tinh
o , . - Rat lang nghe
Danh gi4 vé su lang nghe ctia nhan vién VNPT
4 - binh thuong
Hai Phong véi khach hang. ,
- khong lang nghe
5 | Panh gia vé nhan vién c6 ton trong thoi gian cta | - Ton trong
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khach hang khong (c6 dé khach hang cho 1au

- binh thuong

khong trong khi ca nhan khong cht y hodc lam | - khong ton trong
viée riéng).
Panh gia vé nhan vién c6 thuc hién yéu cau ciia | - Rat dang hen
6 khéach hang dung hen khong (c6 ton trong khi - binh thuong
hen khach hang ky hop dong hay tu van, stra - khong ding hen
chtra..).
o _ _ L - ¢ dat muc ti€u
Danh gia v€ nhan vién c6 ddt muc tiéu phan dau ' .
7 A - Nhén vién khong biét
khong .
- khong dat muc ti€u
Bang tieu chi danh gia nang lwc va hi€u qua khach hang bén trong
(A . . C a1 K Ty 1€
TT Cac nfi dung danh gia Mirc d§ chat luwgng %
‘ - Rit than thién
Danh gia vé su than thién ctia nhan vién noi
1 ‘ ) ) - Binh thuong
chung trong ndi by don vi va v4i khach hang. _
- Khong than thién
- Tot
2 | Danh gia vé K§ ning giao tiép ciia nhan vién. - Chép nhan duoc
- chua t6t
3 . N - Nhiét tinh
Danh gia vé su nhiét tinh va san sang ho trg ,
3 - Chap nhan dugc
khach hang ctia nhan vién.
- chua nhiét tinh
o ] ) - Rat léng nghe
Danh gia vé su lang nghe cua nhan vién tir khach
4 | - binh thuong
hang. .
- khong lang nghe
. o - Ton trong
Danh gia vé nhan vién co ton trong thoi gian cua
5 o ) - binh thuong
khach hang khéng
- khong ton trong
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Danh gia vé nhan vién co thuc hién yéu cau cua

khéch hang dung hen khong

- Rat dung hen
- binh thuong
- khong ding hen

banh gia cua Lanh dao va nhan vién phu trach

7 | cham s6c khach hang vé nhan vién c6 dat muc

tiéu phan dau khong

- ¢o dat muc ti€u
- Nhan vién khong biét

- khong dat muyc ti€u

Bang tiéu chi danh gia cham séc khach hang bén ngoai

TT Cac cau hoi Mirc dd hai long Ty 1€ %
1 | Panh gia chit lwong k¥ thuat.
: . . |-Tot
Danh gia (cdm nhan) cta khach hang vé chat ,
. ‘ ) - Chap nhan duogc
luong dich vu do VNPT Hai Phong cung cap ,
- Khong chap nhan dugc
) Panh gia chit lwgng chirc ning (chét lwong
cham soc khach hang)
2.1 | Theo yéu to con nguoi
. . - Niém nd, nhiét tinh
Danh gid cua khach hang vé thai do phuc ,
. N _ - Chap nhéan duoc
vu cia nhan vién Vién thong Hai Phong L
S _ - Khong thé chap
khi giao tiép vdi khach hang
nhan duoc
2.2 | Céac chinh sach 46 tro
Panh gia cua khach hang vé cac chinh - Tot
sach kinh té cham s6c khach hang cua - Chép nhan duoc
Vién thong Hai Phong cho céac dich vu - Kém hip dan
2.3 | PBanh gia hoat dong mang lai sy thudn tién

Thoi gian khac phuc sy c6 mat lién lac
ctia Vién thong Hai Phong d6i véi cac

dich vu khach hang dang str dung

- Lon hon 1 ngay
- 1 ngay

- 4 gio lam viéc

Hinh thirc thanh todn cudc vién thong

- ba phu hop
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hién nay ddi v6i khach hang
- Chua phu hop

- Thanh toan tai nha

. . - Thanh toan tai ctra
Nhu cau cua khach hang vé hinh thure ha
x ang
thanh toan cudc vién thong )
- Thanh toan qua

ngan hang

(Nguon Phong PHNV trung tam kinh doanh VNPT
hai Phong)
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HU LUC 2: QUY PINH, QUY CHE CHAM SOC KHACH HANG TAI VNPT HAI PHONG TRONG THOI

GIAN TOI

QUI PINH TAC NGHIEP CHUC MUNG SINH NHAT

. X Hé thong Pon vi e
Stt Noi dung Dién giai thue hién thue hién Thoi gian
- Két xuat danh saich CMSN vinaphone trén trang CCBS. Trude 25
. , - Nhép danh sach danh saich CMSN vinaphone vao chuong | CCBS thang trudce
Budc 1 | Tao danh saich CMSN tr‘lnh CDMS. CDMS P.DHNV lién K& théng
- Kiém soat lai danh sach CMSN. CMSN
L . P.BHKV1,4,7,8
- Két xuat danh saich CMSN VNPT theo don vi quan ly. ]
o Y P.KHTCDN 25 thing trudc
Buoe 2 Iéﬁ;l g &at danh sach - Két xuét toan bo danh sach CMSN vinaphone va VNPT. CDMS P DHNV ICI;T\rAlé(; théng
- Gtri danh sach cho doi tac tang qua. '
Doi v6i danh sach CMSN ctia don vi:
Kifm m ting i b kh U, i
ieu ong tin ¢ xac cho nhitng truong hop sa CDMS P KHTCDN
thong tin. : N Téi thiéu 03
, .2 A . -Thong bao cho doi tac tang qua (n€u c6) néu thong tin ngay . v
Buéc 3 | Ki€ém tra thong tin o , ngay trudc
CMSN khong diing nadv CMSN
P&i véi danh séch CMSN giri doi tc: i
-Kiém tra thong tin danh sach CMSN. CCBS P DHNV
-bicu chinh thong tin chinh xac cho nhiing trudng hop sai CDMS '
théng tin.
Lién hé khach hang dé thong bao chuong trinh CMSN. P.BHKV1,4,7,8 01 nedy trude
Budc 4 | Lién h¢ khach hang. Chu dong hen lich chém soc tai noi lam viéc cﬁa‘khéch hang P.[(HTCDN g gC}II\/ISN
( chi cham s6c tai nha néu nhu khach hang yéu ciu). Péi tac gay
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-Lén maket in phiéu x4c nhan ting qua CMSN.

. An phéim trich -Tdng hop sb liéu phan bd cho cac don vi. P-DHNV .
Budc 5 : Iy S e - a— Theo quy
thuong -In an phi€u xac nhan tang qua CMSN theo maket da duy¢t.
) , ! 2 N 1A 1R P.THNS
-Giao cho cac don vi theo 0 luong da phén bo.
-Nhan va kiém soat chat luong qua: vét pham/ hoa. P.BHKV1,4,7,8
-Xac nhan ban giao vdi doi tac.
Gap trc tiép khdch hang: =~ *P.BHKV1,4,7,8-
-Tang qua CMSN va lay phiéu xac nhan. 3 ) NV quan 19 BL
-Thuc hién CSKH: gidi dap thac mac, ghi nhén thong tin, Mau phicu CTVq y
Bude 6 CSKH va tang qua cap nhat chinh saich méi cho KH ) CMSN «p KHTCDN- Dung ngay
CMSN ho tro hodc tu van KH stir dung dich vu VNPT néu khéach N\./ AM CMSN
hang quan tam.
Gap truc tiep khach hang:
-Tang qua CMSN va lay phiéu xac nhan. Déi thc
-Chyp anh v6i KH bang Smartphone c6 chirc nang dinh vi.
-Gui anh vé P.DHNV t4i thiéu 2 4nh/ ngay CMSN.
. Nhap két qua CSKH va | -Nhap két qua CSKH va ting qua CMSN vio chuong trinh. P.BHKV1,4,7.8 Trku(yc 188y
BUoc 7| ting qua CMSN “Luu phiéu x4c nhin ting qua P.KHTCDN mong 1 thing
ang q p an tang q P.DHNV ké tiép
. Béo céo két qua CSKH | Két xuat danh sach két qua CMSN, ky xac nhan Lanh dao P.BHKV14,7,8 Mbdng 2 thang
Budc 8 va CMSN d i ot A P.DHNV CDMS P.KHTCDN k; ti'(
on vi gui ve P. . P DHNV ¢ tiep
. Quyét toan chi phi A 1A L\ - Mong 4 thang
Buéc 9 CMSN Hoan thién ho so quyét toan chi phi CMSN P.DHNV K& tiép
Téng hop két qua -Keét xuat ket qua CMSN. ‘
Buse 10 | CMSN ¥ -Khop s6 li¢u vai cac bao cdo cua don vi. Mail n61 b6 | P.BHNV Mong 5 thang

Béo cao Tong cong ty

-B4o céo két qua CMSN Ién TCT.
- Nhap két qua CMSN vinaphone vao chuong trinh CCBS

CCBS

ké tiép
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QUI PINH TAN SUAT VA PHAN CAP THU'C HIEN

HOAT PONG CHAM SOC AP DUNG CHO TUNG HANG KHACH HANG

Stt Hoat dong chim séc TAn suét thwc hién hoat dgng CSKH Phan cép thuc hién
Hangl | Hang2 | Hang3 | Hang4 | Hang5 Hang 6 Hangl Hang 2 Hang 3 Hang 4 Hang 5 Hang 6
Lanh dao
1 | Chtc ming nhan ngay sinh nhat Hang thang Lanh dao TT P.BHKYV, Nhan vién quan 1y ving
KHTCDN
Lanh dao
2 | Chuc mung nhan ngay thanh 1ap Hang thang Lanh dao TT P.BHKYV, Nhéan vién quan 1y ving
KHTCDN
< v A . Lanh dao Nhan vién
3 Ei?mngﬁanha}’e‘ ey kién dde Theo su kién Lanh dao TT P.BHKV, | quinly
ct: y, le Ky miem..... KHTCDN ving
4 ggtam s6c khach hang nhan dip Le, Theo huéng dan ciia Tong Cong ty Lanh dao TT
Cham s6c khach hang nhén cac Theo su kién dam bao phu hop véi timg ddi twgng khach hang tai ~
5 NP > \ .A Lanh dao TT
ngay dac biét trong nam tung sy kién
6 | Hoi nghi khach hang Téi thiéu 1 1an/ndm Céac don vi
Hoi thio khich hing 16 chic tai | Khuyen khich
7 ", .- & ’ nhung khong bat Theo chuong trinh
nudc ngoai. bude
N Toi thiéu 1 x4 . . :
8 | Hoi thao gioi thiéu dich vu A ) Toi thiéu 1 1an /6 thang Céc don vi
lan/quy
Goi ra cho cac khach hang c6 dich vu trién khai trong théng. bai HTKH
10 | Goira CSKH
Goi ra cho cac khach hang gip su ¢6 hong nhiéu l4n trong thang. Phong BHKYV, Phong KHTCDN
11 | Nhén tin CSKH Thuyec hién theo ké hoach cua Téng Cong ty, ké hoach tai don vi Pai HTKH
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12

Diéu tra sy hai 1ong ctia khach hang

Téi thiéu 1 1An/nam

Phong BHKV, Phong KHTCDN

13

Cac chinh sach vu dai khac

Chinh sach chdm séc dugce ban hanh theoﬂtirng giai doan hoac
tung truong hop cu thé

Theo chuong trinh
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