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PHAN MO DAU

1.  Tinh cap thiét cia dé tai.

Cuoc cach mang cong nghi¢p 4.0 (CMCN 4.0) dugc coi la thoi dai cia van vat
két ndi(1oT), cua tri tué nhan tao(Al). Trong d6, ha ting vién thong - CNTT duoc coi
1a ha tAng ctia ha ting, 12 nén tang dé trién khai nhitng cong nghé néi trén. Mot quéc
gia mudn bat nhip duge cude cach mang nay thi didu kién tién quyét 1a phai c6 ha tang
vién thong - CNTT manh. Nén cac nudc trén thé giéi dang ting tdc cac yéu td dé dap
ung cudc cach mang nay.

Nhitng doanh nghiép vién thong Viét Nam nhu Viette, VNPT -VinaPhone hay
MobiFone dang phat trién mang 4G, 5G hay mang cap quang dé lam nén tang cho
cudc cach mang cong nghiép 4.0. VNPT hién 1a doanh nghiép so hitu ha ting VT-
CNTT day du nhét tai Viét Nam, tir mang lu6i vé tinh, di dong téi mang internet, c6
dinh. VNPT dang c6 gan 60.000 tram thu phat song di dong cac loai, trong d6 phan
16m 1a 3G va 4G. Tir ngay 9 thang 11 nam 2018 theo quyét dinh 1515/QD-TTg cla
Tha Tuéng Chinh phit Tap doan Buu chinh vién Thong Viét Nam roi khoi Bo thong
tin truyén thong vé Uy ban quéan 1y vén nha nuée tai doanh nghiép.

Tuy nhién dich vu cham séc khach hang cia VNPT so voi cac doanh nghiép
vién théng khac nhu Viettel, FPT chua duoc loi thé hon do chua ¢ cac giai phap
cham soc khach hang chuyén nghiép. Pé tré vé vi tri sd 1 trong nghanh kinh doanh
dich vu vién théng, cong nghé thong tin, giup doanh nghiép nang cao hinh anh chat
luong dich vu ciia minh trong tam tri khach hang, giap gia tang khach hang trung
thanh, thu hit khach hang tiém ning, ciing c6 long trung thanh véi khach hang hién c6,
VNPT ciing nhu VNPT Hai Phong can chu trong xdy dung cac giai phap nang cao
dich vu cham soéc khach hang. Dich vu cham soc khach hang chinh la hoat dong then
chét trong céc hoat dong Marketing ctia doanh nghiép nhdam hudng cac hoat dong
quan ly ciia doanh nghiép vao khach hang muc ti€éu dem lai sy thod man vuot trdi cho
khach hang khi tiéu dung dich vu v&i chat lugng cham soc khach hang tdt.

Hoat dong cham soc khach hang tai VNPT Hai Phong dang gip nhiéu khé khin
boi tu duy kinh doanh cii mang tinh doc quyén trong nhiéu nam va hién tai dang chiu
nhéu 4p luc canh tranh tir cdc dbi thil kinh doanh cling nganh nghé nhu Viettel...tac dong
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manh 1am chia sé thi phan, luong khach hang rdi bd VNPT Hai Phong ngay cang ting,
thi phan gidam sut nghiém trong, diéu nay khién VNPT Hai Phong phai thay d6i chién
luge kinh doanh va giai phap cham soc khach hang dé dap ing dugc nhu cau cua thi
truong hién nay.

Truodc thuc trang trén VNPT Hai Phong can co nhiing ddi méi dich vu chim
soc khach hang theo phuong phap hién dai, van dung ly thuyét vé ndm bat tim 1y hanh
vi, do tudi nguoi ti€u dung va chét lwong cham s6c¢ khach hang, t6 chuc thuc hién
cham séc khach hang chuyén sau nham nang cao hon nita chit lvgng cham soc khach
hang tao su hai long cho khach hang dé giit khach hang va nang cao thi phan va doanh
thu tai VNPT Hai Phong. T6i mong mudn dugc ting dung nhimng 1y luan vé quan tri
kinh doanh, ly thuyét vé tim ly, hra tudi ctia con nguodi va cong tac dao tao dich vu
chim soc khach hang dé trao doi, danh gia, nhin nhan dé xuat cic giai phap co tinh
thue tién cao giup VNPT Hai Phong c6 budc phat trién mdi, gop phan nang cao chat
luong dich vu chdm séc khach hang, gitt vitng va mé rong thi phén cua don vi1 trén thi
truong vién thong, cong nghé thong tin tai Thanh Phd HaiPhong.

Tu nhitng dong co va mong mudn trén, dé tai cua Luan vin Cao hoc duge chon:
“ Giai phap nang cao dich vu chim séc khach hang tai VNPT Hai Phong ” 1am d¢é
tai luan van tot nghi¢p cua minh.

2. Nhiém vu cua luin van

2.1 Muc tiéu.

Hé thong hoa lai 1y thuyét chat lwong chim soc khach hang dich vu vién thong.

Diénh gia thuc trang hoat dong chim séc khach hang ctia Vién thong Hai Phong
tim ra cac diém manh, diém yéu.

Pé xuat mot sb giai phap nham dé nang cao chét luong dich vu cham soc khach
hang ctia Vién thong Hai Phong.

2.2 Nhiém vu:

Pua ra cac giai phap nang cao dich vu cham séc khach hang dé giit khach hang
hién co, phat trién thém khach hang méi, nang cao sy hai 10ng cho khach hang, giam
chi phi kinh doanh tir d6 giup doanh nghiép phat trién bén vimng, nang cao kha ning
canh tranh trén thi truong. Tang doanh thu va mé rong thi phan.

Gidi han cia luin van.

Ap dung cho VNPT Hai Phong trén dia ban Thanh Ph Hai Phong trong giai
doan 2019-2023.
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3. Nhiing giai phap cin thwe hién ciia luin vin.
Giai phap 1: Xay dung 16 trinh chim soc khach hang theo lira tudi, tai
VNPT Hai Phong.
Giai phap 2: Xay dung 16 trinh cham séc khach hang theo hanh vi va tam
1y nguoi tiéu dung tai VNPT Hai Phong.
Giai phap 3: Panh gia va so sanh cac hoat dong vé cham soc khach hang
ctia ba nha vién thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hai Phong.
Giai phap 4: Dao tao k¥ nang cham soc khach hang cho nhan vién cham
soc khach hang tai VNPT Héi Phong
4. Phwong phap nghién ciru.
* Ludn van st dung cac phuong phéap nghién ctru chinh 1a :
- Phuong phap nghién ctu trudng hop: Luin vin 4p dung 1y thuyét vé
marketing, 1y thuyét vé tdm 1y va Ira tudi nguoi tiéu dung san pham vién théng dé
nghién ctru va phan tich truong hop kinh doanh cuia VNPT Hai Phong.

- Phuong phap diéu tra: Luan van st dung phuong phép diéu tra thuc té, c6 chon

- Tién hanh phong van khach hang tryc tiép sir dung dich vu vién théngnéi chung
nhdm muc dich tham do murc d hai long cta khach hang ddi véi dich vu cia VNPT Hai
Phong.

- Phuong phéap phan tich tong hop.

5. Két cAu ciia ludn vin

Ngoai phan m& dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin duoc
chia thanh 03 chuong:

Chuong 1. Co so Iy thuyét vé dich vu cham soc khach hang trong hoat dong kinh
doanh ciia nghanh vién thong.

Chuwong 2. Phan tich va danh gia hoat dong dich vu cham s6c khach hang tai
VNPT Hai Phong tir nam 2013 dén 2018.

Chuong 3. Giai phap nang cao dich vu cham séc khach hang cuia VNPT Hai Phong giai
doan 2019-2023.

> Toan bd luan vin tac gia trinh bay trong 93 trang tinh tir phan mé dau cho
dén phan két luan va khuyén nghi, chua ké phan danh muc tai liéu tham khao va phu
luc, day la tai liéu tham khao cho céc td chure, ca nhan quan tam vé dé tai Néang cao
dich vu cham soc khach hang tai VNPT Hai Phong.
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CHUONG |
CO SO LY THUYET VE DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
TRONG HOAT PONG KINH DOANH CUA LINH VUC VIEN THONG

1.1 Co s ly thuyét vé dich vu chim séc khach hang linh vuc Vién Thong.

Vién thong (trong cac ngdn ngir chau Au xuét phat tir tele cia tiéng Hy Lap c6
nghia 14 xa va communicare cia tiéng La tinh ¢6 nghia 1 thong bao) miéu ta mot cach
téng quat tit ca cac hinh thirc trao doi thong tin qua mot khoang cach nhat dinh ma
khong phai chuyén chd nhitng thong tin nay di mot cach cu thé (thi du nhu thu). Theo
nghia hep hon, ngdy nay vién thong dugc hiéu nhu 13 cach thire trao ddi thong tin, dir
liéu thong qua k¥ thuat dién, dién tir va cac cong nghé hién dai khac. Cac dich vu vién
thong dau tién theo nghia nay la dién bao va dién thoai, sau dan phat trién thém céc
hinh thirc truyén dua sé lidu, hinh anh. ..

Dich vu vién thong duoc dinh nghia 1a dich vu giri, truyén, nhan va xu ly thong
tin gitra hai hoac mot nhom ngudi st dung dich vu vién thong, bao gém dich vu co ban
va dich vu gia tri gia tang. Tuong lai,IoT con la sy két ndi van vat va véi Big data con
la su xur ly dir li¢u lon...

Theo qui dinh tai diéu 37 - Nghi dinh CP s6 109, dich vu vién théng duogc hiéu
14 dich vu truyén dwa, luu trit va cung cip thong tin bang hinh thirc truyén dan, phat
thu nhimg ky hiéu tin hiéu, s6 liéu, chir viét, am thanh hinh anh thong qua mang lui
vién thong cong cong do doanh nghiép cung cap dich vu vién théng cung cap.

Céc dich vu co ban cua vién thong bao g6m dich vu thoai va dich vu truyén )
liéu. Dich vu thoai bao gdm dich vu dién ¢ dinh, di dong; Dich vu truyén sd liéu gém:
dich vu kénh thué riéng, dich vu truyén din tin hiéu truyén hinh ...

Dich vu gia tri gia ting cua dich vu vién théng bao gdm céc dich vy gia ting
trén nén thoai d6 1a: dich vu hién thi sb go1 dén, dich vu chuyén cudc goi tam thoi,
dich vu bao thuc, dich vu dién thoai hoi nghi ba bén, dich vu nhan tin...; cic dich vu
gia tang trén nén truyén s liéu nhu: dich vu truyén 4m thanh, hinh anh, tin nhan da
phuong tién GPRS (Genaral Packet Radio Services). Dich vu khach hang trong linh
vuc vién thong

Hé thong kinh doanh dich vu vién thong bao gdm mang ludi vién thong 1am co
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s& ha tﬁng va mot hé théng dich vu vién thong dé cung Cép, hd trg khach hang st dung
dich vu tr mang ludi vién thong.

Dich vu vién thong khi dén véi nguoi tiéu dung la mot dich vu hoan hdo va
dugc gia tang gia tri thong qua dich vu khach hang.

Dich vu khach hang trong doanh nghiép vién thong 13 mot bd phan co ban gin
lién vai dich vy vién thong, 1a cau ndi gilta nguoi tiéu ding va thiét bi vién thong.

Dich vu vién thong trong cac doanh nghiép thuc hién cac qua trinh chuyén giao
quyén st dung dich vu vién thong cho nguoi tiéu dung, thuc hién cac bién phap dé hd
trg, khuyén khich va thiic ddy cac qua trinh str dung dich vu cta khach hang.

Dich vu khach hang trong doanh nghiép cung cip dich vu vién thong 1a mot qua
trinh t6 chtrc khai thac ¢6 hiéu qua mang vién thong, cung cap cac gia tri st dung vé
vién théng cho khach hang. Ngoai ra n6 con hd tro khach hang trong sudt qua trinh st
dung dich vu.

Quy trinh thuc hién dich vu vién thong bao gdm céac budc sau:

Budc thtr nhét: ké tir khi nghién ctru thi truong, marketing, t6 chtrc ban hang
dén khi khach hang dang ky str dung dich vu vién thong.

Budc thtr hai, hudng dan khach hang str dung dich vu vién thong: n6 bao gém
cac chuong trinh cham soc khach hang trudc, trong va sau ban hang.

Budc thtr ba: bao gdm viée tinh cudc, thong bao cude, phat hanh hod don va
thu tién cudc st dung dich vu cua khach hang.

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 cau
ctua khach hang.

Khach hang, ky vong va sy thoa man cua khach hang

Khach hang

Khach hang cuia mét t6 chic 1a mot tap hop nhiig ca nhan, nhém nguoi, cac
doanh nghiép... c6 nhu cau sir dung san pham cua cong ty va mong muén dugc thoa
mén nhu cau do.

Khéach hang 1a nguoi khong phu thudc vao chung ta, ching ta (nhtng nguoi ban hang)

phu thudc vao ho.
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Ky vong va sw thoa man ciia khdach hang

Ky vong cua khach hang

Khach hang ngay nay dang dung trudc rat nhiéu ching loai san pham
va nhan hiéu, gi4d cd va ngudi cung ung va tha hd lya chon. Khach hang 1a
nguodi luébn mong mudén gia tri téi da trong pham vi tai tién cho phép cing
trinh d6 hiéu biét, kha niang co dong va thu nhap c6 han. Ho dé& ra mot ky
vong V& gia tri rdi can cr vao d6 ma hanh dong. Sau dé ho tim hiéu xem liéu
thir hang héa d6 co phu hop véi ky vong vé gia tri d6 khong. Didu nay anh
huong dén muac d6 thoa mén cua ho va xac xudt dé ho mua nita. Ngudi mua
danh gid gia tri cta hang hoéa/dich vu réi cin cr vao d6 ma hanh dong. Nhu
vay, Ky vong cua khach hang dugc hinh thanh trudc khi st dung dich wu.
Nhan thtc 13 sy danh gia cua khach hang vé dich vu d6. Khi st dung dich vy,
khach hang so sanh dich vu cam nhan duoc véi dich vu mong muén va néu
thuc té sir dung dich vu duoc dap ung hon nhitng mong mudn thi khach hang
thiy hai 10ong.

Sy thoa man cua khach hang

Theo Oliver, sy hai long 1a phan tng cua ngudi tiéu dung ddi véi viéc
dap (ng nhitng mong muén.

Theo Kotler (2001) thi sy hai long la mic do cua trang thai cam giac
cua mot ngudi bit ngudn tir viéc so sanh két qua thu duogc tr san pham/dich
vu Vvéi nhiing ky vong cua nguoi do. Ky vong ¢ day dugc xem la uwdéc mong
hay mong doi ctia con ngudi. NO bat nguon tir nhu ciu ca nhan, kinh nghiém
trude d6 va thong tin nhu quang cdo, thong tin truyén miéng.

Nhu vay, mic do théa man 1a ham cua sy khiac biét gitta két qua nhan
duoc va ky vong. Khach hang co6 thé cam nhan mét trong ba muac d6 thoa
man sau: Néu két qua thuc hién kém hon so voi ky vong thi khach hang s&
khong hai long. Néu két qua nhan dugc tuwong xtng V&i ky vong thi khach
hang s& hai long. Néu két qua thuc t& vuot qua sy mong doi thi khach hang
rat hai long va thich thu.

Moi quan hé gizza djich v va sir théa mén ciia khdch hang
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Chét luong dich vu caa doanh nghiép phu thudc vao khoang cach, muc do, ky
vong cuia khach hang ciing nhu 1a mirc 6 cam nhan caa ho di véi chat lwong dich vu
d6. Chét lwong dich vu bao gom 5 thanh phan chinh d6 1a: kha niang dap tng, nang luc
phuc vy, mtrc d6 tin cay, su ddng cam va phuong tién vat chat hitu hinh.

Cham soc khach hang

Cham séc khach hang hiéu mot cach khong day du 1a sy chao don nhiét tinh doi
V6i khach hang ctia nhan vién ban hang. Cach hiéu trén khong sai, nhung van chua du.
Cham séc khach hang 14 tit ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa
mén nhu ciu va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong mudn dugc phuc vu va lam nhitng viéc can thiét dé gitr cac khach hang minh
dang co.

Chim soc khach hang 13 yéu t6 rat quan trong nhung khong phai 1a yéu té quyét
dinh duy nhat dén viéc giir chan khach hang sir dung san pham/dich vu bén ban. Bing
mong rang néu bén ban cung cap san pham dich vy t6i ma c6 cong tac cham soc khach
hang tbt thi van giir chan duoc khach hang.

Chiam soc khach hang hiéu qua chi 1a mét trong 3 yéu té then chdt quyét dinh dén viéc
Jam théa man nhu cau cia khach hang (bao gdbm: san pham — thuan tién — con ngudi).

Pé dat dugc hiéu qua chim soc khach hang mét cach tot nhat chinh ban —
nhimg nguoi lam Customer Care (chdm soc khach hang) can tim hiéu, lang nghe nhu
cau cua khach hang. Tir d6 dua ra nhung goi y, phuong huéng giai quyét van dé.

Xay dung long tin “khach hang” 1a dap an tuyét voi, tra 161 cho cau héi 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 hoa, dich vu ma ho mua 1a chung phai hoan
toan dang tin cay.

Gia str c6 nhiéu doanh nghiép cung ban san pham, mac gid, chat luwong dich vu
nhu bén ban cung cip, ban s& lam gi dé khach hang chon mua san pham cua ban?

Khach hang s& chon mua san pham nao ma khi ¢én mua khach hang dugc chao
d6n niém né,chu dao nhat. Ciing c6 nghia 13 nhitng yéu t6 cham séc khach hang da

anh huong dén viéc ra quyét dinh “mua — khong mua” san pham.
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Vai tro ciia cham séc khdach hang déi véi doanh nghigp

Thuat ngit "chiam soc khach hang" thudong dugc hiéu mot cach khong day du 1a
su chao dén nhiét tinh d6i v6i khach hang cua cac nhan vién ban hang. Tuy nhién tiép
xuc véi khach hang chi 13 mét phan trong chién lwoc cham séc khach hang cia doanh
nghiép. Theo nghia tong quat nhét, chim séc khach hang (hay dich vu khach hang -
Customer Care) 1a tat ca nhimg gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa mén
nhu cau va mong doi ciia khach hang, tirc 13 phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong muédn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé giir cac khach hang
Cé thé nhan thiy didu ma moi khach hang, du 1a khach hang c4 nhén
hay doanh nghiép, déu mong muén hon ca tir hang hod, dich vu ma ho mua 1a
chung phai hoan toan dang tin cdy. Tat ca nhitng nu cuoi than thién va nhimng
I6i chao moi lich sy khong thé bu dip cho nhiing san pham khong dang tin
cay hay nhing dich vu khong dat tiéu chuan. Céng tic chim séc khach hang
chi c6 thé dugc cong nhan 1a t6t néu no gan lién véi mot san pham chat luong
hay mét dich vu tét.

Nguyén ly va phwong thirc cham soc khach hang

MJi doanh nghiép khac nhau thi c6 san pham, dich vu khac nhau nén s& c6
nhimg khach hang khac nhau theo timg khong gian va thoi gian phuc vu khac nhau.
Mic du cach thic phuc vu khach hang rat da dang, phong pha nhung né déu tuin tha
theo mét s6 nguyén 1y co ban, d6 1a: Dich vu cham soc khach hang bao gébm nhitng
cong viéc phuc vu khach hang theo cach thirc khach hang mudn dugc phuc vu va phai
duoc cai tién thuong xuyén.

Khi khach hang can dugc giup d& thi phai kién nhan, ling nghe, luén Véi
nhimg nguyén 1y co ban trén, thuc té nguoi ta da tong két duoc kha
nhiéu phuong thuc, bién phap phuc vu khach hang vuot qua su mong doi dé
lam hai long khach hang. Cu thé c6 mot sb phuong thic co ban sau:
Giao tiép va tng xir mot cach than thién va tt dep voi khach hang. N6
bao gom tir thai do, hanh vi dén ning lyc cua ngudi phuc vu. Phai ludn sin
sang giai dap va giai quyét c6 hiéu qua nhitng thic mic, than phién, buc doc

cua khach hang.
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Biét su dung c6 hiéu qua nhing san pham di kém, nhimg moén qua
mién phi, nhitng 1oi khuyén hay chi dan chan thanh dé dam bao khach hang
sir dung san pham mat cach thuan lgi nhét.

San sang tao thém nhitng thuan loi cho khach hang nhu phuc vy chu
d4ao hon, dap ung 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 b1 can tro.

Duy tri méi lién lac thuong xuyén voi khach hang va dam bao khach
hang c6 day du thong tin vé san pham dich vu sir dung.

Theo doi viéc thuc hién nhiing 10i hea, cam két voi khach hang.
Viéc cham soc khach hang khong chi gigi han & nhing nguoi nhan vién
truc tiép giao dich véi khach hang ma bao gém toan thé moi nhan vién cua
doanh nghiép - nhiing nguoi khéng tryc tiép tiép xtGc véi khach hang. Vi vay
ho cling can duoc huin luyén dé cu xtr v6i khach hang mét cach dang din
hon.

Véi nhitng nguyén 1y co ban trén, thuc té nguoi ta da tong két dugc kha
nhiéu phuong thuc, bién phap phuc vu khach hang vuot qua sy mong doi dé
lam hai long khach hang. Cu thé c6 mot sb phuong thic co ban sau:
Giao tiép va Gng xir mot cach than thién va tt dep voi khach hang. N6
bao gém tr thai do, hanh vi dén ning lyc cia nguoi phuc vu. Phai ludn san
sang giai dap va giai quyét c6 hiéu qua nhiing thac mic, than phién, buc doc
cua khach hang.

Biét st dung c6 hiéu qua nhing san pham di kém, nhimg moén qua
mién phi, nhiing 161 khuyén hay chi din chan thanh dé dam bao khach hang
sir dung san pham maot cach thuan loi nhét.

San sang tao thém nhitng thuan loi cho khach hang nhu phuc vu chu
ddo hon, dap ung lai khach hang khi ho co 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.

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

Theo ddi viéc thuc hién nhiing loi hwta, cam két véi khach hang.
Viéc cham soc khach hang khong chi giéi han & nhiing nguoi nhan vién
truc tiép giao dich véi khach hang ma bao gdm toan thé moi nhan vién cua
doanh nghiép - nhimg nguoi khéng tryc tiép tiép xtGc véi khach hang. Vi vay
ho cling can dugc huan luyén dé cu xu voi khach hang mot cach dung dan
hon.

1.2. Co sé ly thuyét vé lira tudi trong hoat déng nganh Vién Thong

Céc yéu t6 anh huong dén hanh vi cua khach hang dugc phan lam 4 nhom

chinh theo bang dudi day:

. , . - Pong co
- Nén van hoa - Tuoi tac, nghé nghiép
- Nhom tham khao ] - Nhan thie
- Nhanh van hoa - Tinh hinh kinh té ,
. - Gia dinh , - Kién thuc
- Tang lop xa - Phong cach song .
- Vai tro va dia vi - Niém tin va thai
hoi - Ca tinh va quan niém
do
Van hoa xa hoi Ca nhan tam ly

Yéu t6 lra tudi 1a mot trong nhom thudc Vé ca nhan cta con nguoi. Yéu t6 ra
tudi con ngudi duoc quan tAm hang dau vi con ngudi hop thanh thi trudng cho cac
doanh nghiép. DB6i véi mot doanh nghiép cu thé thi yéu té lra tudi con nguoi anh
huong khac nhau. Nganh vién thong ciing vy, anh huong cua yéu t6 lra tudi nguoi
tiéu dung nhu sau:

Quy md va tdc d6 tang dan s6: Quy mo va tdc do ting dan s6 14 hai chi tiéu dan
s6 hoc tac dong dén quy mo nhu ciu. Dan s6 16n va ting cao tao ra mot thi truong tiém
ning rong l6n cho hoat dong kinh doanh vién thong. Thuc sy Viét Nam 1a mot thi
treong tiém nang rong 16n cho nganh vién thong.

Dan s6 Viét Nam ting 1,07% trong vong 1 nam 2017, dat tong cong 93,7 triéu
nguoi. V&i muc tang nay, Viét Nam dang dung thtr 14 trong s6 cac qudc gia dong dan
nhat thé gioi. Tam bo qua thanh phan dan s 16n hon 64 tudi, nhitng nguoi c6 it kha

nang tiép can Internet nhét trong co cdu thap dan sd. Néu chung ta chii y vao lugng
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khoang 23 triéu thanh thiéu nién dudi 15 tudi thi s& thdy tiém niang khung dén sd nay
tiép can Internet kha cao. Cu thé, tré em lra tudi dudi 6 tudi thuong dugc phu huynh
cho xem video ca nhac trén YouTube béng dién thoai di dong v&i nhiéu muc dich nhu:
“d8” con an, han ché tré nghich, hay khong c6 thoi gian hoac ludi cham con. O Ita
tudi tir 7 dén 15 tudi, tré em lai co xu hudng st dung cac thiét bi dién tir (dién thoai,
tablet, laptop, desktop) dé tham gia hoc hodc gidi tri. Téom lai, s6 liéu nguoi
dung Internet Viét Nam thang 01/2018 1a khoang 64 tri¢u nguoi nhu bdo cao cua We
Are Social 1a c6 thé dang tin cdy va chdp nhan duoc. Dé dat duoc ti 18 % nguoi
dung Internet dugc xem 13 murc cao trén bang xép hang thé gidi, Viét Nam phai co it
nhét 80% dan sd, tirc khoang 77.1 triéu nguoi (tinh theo dan sé 28/05/2018) tham gia
st dung Internet.

Viét Nam hién nay da cham duat thoi ky co cdu déan sé tré va chuyén sang
thoi ky “dan sd vang”- tiic 1a sb nguoi trong d6 tudi lao dong ting, s ngudi song
phu thudc giam. Pay duoc coi 14 mot co hdi cho Viét Nam phat trién manh mé.
Déi véinhu cau can thong tin trong cong viée sé& ting 1én rat 1on.

Mot yéu té khac can phai quan tdm 1 trinh d6 hoc van. Khi ma trinh d¢ hoc
van ting nén, rd rang yéu cau cia khach hang vé san pham dich vu cang 16n. Ho
yéu cau mang minh ding can c¢6 nhiéu tién ich hon va tinh ning hon.

Quy mé dan sé Hai Phong: 13 thanh phd cang quan trong, trung tim cong
nghiép, cang bién 16n nhat phia Bic Viét Nam, dong thoi ciing 13 trung tdm kinh té,
van hod, y té, giao duc, khoa hoc, thurong mai va cong nghé ciia Vung duyén hai Bic
Bo. Pay 1a thanh phd 16n thir 3 ca nudc, 16n thr 2 mién Béc sau Ha Noi. Hai Phong
con la mot trong 5 thanh phé truc thude Trung wong, do thi loai 1 trung tam cép qué)c
gia, cuing véi Pa Nang va Can Tho. Pugc thanh lap vao nam 1888, Hai Phong 1a noi
c6 vi tri quan trong vé kinh té, xa hoi, khoa hoc, cong ngh¢ va an ninh, quéc phong cua
vung Biéc Bo va ca nudc, trén hai hanh lang - mot vanh dai hop tac kinh té Viét Nam -
Trung Qudc. Hai Phong 13 dau méi giao thong duong bién phia Bic. Vi loi thé cang
nudc siu nén van tai bién rat phat trién, dong thoi 1a mot trong nhiing dong luc ting
truong ctia vang kinh té trong diém Bic bd. La Trung tdm kinh té - khoa hoc - k¥ thuét

tong hop ctia Vung duyén hai Bic Bo va 13 mét trong 2 trung tam phat trién ctia Ving
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Kinh té trong diém Béic Bo. Hai Phong c6 nhiéu khu coéng nghiép, thuong mai 16n va
trung tdm dich vy, du lich, gido duc, y té va thuy san cia vung duyén hai Bic Bo Viét
Nam. Hai Phong 1a mét cyc tang trudng ctia tam giac kinh té trong diém phia Bac gdom
Ha N¢i, Hai Phong va Quang Ninh, ndm ngoai Quy hoach ving thu do6 Ha Noi. Hai
Phong con gitr vi tri tién tram cta mién Béc, noi dit tru s cia BO tu [énh Quén khu 3
va Bo tu 1énh Hai quan Viét Nam.

Hai Phong c6 dién tich dat lién: 1.561,8 km2; dan s6: 1,963 tridu nguoi (tinh
dén thang 12/2016), 14 thanh phd dong dan thir 3 & Viét Nam, sau Ha Noi va thanh phd
HO Chi Minh. Thanh phé Hai Phong gém 7 quan ndi thanh, 6 huyén ngoai thanh va
2 huyén dao; (223 don vi cAp xa gdbm 70 phudng, 10 thi tran va 143 x3).

Dan s6 Viét Nam dudi 30 tudi chiém dén 60 % trong d6 do tudi tir 15 dén 24
tiép tuc s& ting manh trong nhitg nam ti. Trong sb cac diéu kién khach quan, vi thé
x3 hoi cua chi thé ¢ ¥ nghia vo cing quan trong. Nhitng thay doi vi thé xa hoi s& 1am
nay sinh nhu cau phat trién mai. Trinh d6 phat trién ciia cac chitc nang tam 1y trong
giai doan trudc ciing nhu trong giai doan hién thoi s& 1a diéu kién cht quan dam bao
cho nhimg nhu cau phat trién méi nay sinh trd thanh hién thue. Nhu vy qué trinh phat
trién tAm 1y con ngudi 1 mot qua trinh lién tuc. Khong c6 gi dang ngac nhién khi cing
mot do tudi, vi du do tudi 14 - 15 c6 ngudi goi 1a giai doan dau cua Iira tudi thanh nién.

Hién nay ton tai nhiéu cach phan doan qué trinh phat trién ctia con ngudi tiy
thudc vao goc d6 nghién ciru. Co6 thé xuat phat tir dic diém phat trién sinh 1y, ciing c6
thé di tur goc do xa hdi hoc dua vao su thay doi cac dang hoat dong xa hoi... Néu so
sanh ngodn ngir thong thudng va ngdn ngit khoa hoc thi ndi dung cac khai niém thé
hién giai doan phat trién lai cang khéac xa nhau. Riéng trong tdm 1y hoc néu loai trir sy
khac biét trong quan diém phan doan do tinh lién tuc ctia cac qué trinh phat trién. tao
ra, nhin chung cé thé chép nhan x4c dinh lra tudi thanh nién la giai doan Ir 14 - 18
tudi. bay 1a nhom tudi thuc su c6 nhu cau st dung dich vu 16n nén c6 anh hudéng lon
dén hoat dong cia nganh vién thong. Gidi tré ngdy nay, dic biét 1a sinh vién c¢6 nhu
cAu str dung dich vu vién thong 16n nhat trong cac nhom khach hang. Viét nam véi thi
truong 36 triéu dan, ty 18 sd ngudi dang ¢6 nhu cau st dung dich vu lién lac 16n d3 tao

ra nhu cau 16n va mot thi truong 16n s& 14 co hoi cho nganh kinh doanh linh vuc vién
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thong mé rong hoat dong va chiém linh thi truong giau tiém nang. Nhat 1a dan s6 cia
Hai Phong 1,963 triéu nguoi trong d6 chiém 60% co6 d6 tudi tir 15 dén 24. D6 1a mot
trong nhimg co hdi tét cho nganh vién théng Hai Phong néu biét dugce nhu cau sir dung
dich vu di dong va internet nhiéu dé c6 thé xdy dung phwong phép chim soc khach
hang tbt. Vi lira tudi tir 15- 24 va tir 25-35 13 nhitng lra tudi duge danh gia 1a c6 nhu
cau tiéu dung san pham vién thong va cong nghé thong tin. Nhét 1a thoi ky cta cong
nghiép 4.0, smartphone va internet 1a mot trong nhiing cong cu khong thé thiéu cia
Itra tudi nay. Chinh vi thé Ira tudi nay s& dem dén mot nhu cau kha quan cho nganh
vién thong. Vay danh dung vao sé tinh cia lra tudi nay cac doanh nghiép vé vién
thong can thiét ké cac video, clip va cac hinh thirc quang cdo marketing cho thu hut
lam sao tac dong ding dwoc nhu ciu ciia ho. V&i khach hang nay céc goi cudce gia ré
va chat lugng twong ddi tot 13 cac san pham wu viét dé tic dong ding nhu cau cua ho.

Ngoai ra mot sé hinh thirc qua ting di kém nhu hoat dong giai tri nhu xem
phim, an ubng va 1am dep sé& duoc ua chudng va hip dan.

Qua nhu ciu c4 nhéan cta con nguoi co lien quan chit ch& dén lra tudi nén cac
Iy thuyét vé ltra tudi cuia khach hang 1a mét trong yéu td quan trong dé tic dong dén
viéc nang cao chét luvong chiam séc khach hang trong linh vuc vién théng. Panh gia
duoc ding co so 1y tuyét vé lra tudi s& giup cho doanh nghiép vién thong nang cao
dich vu cham séc khach hang maé1 va khach hang dang st dung dich vu.

1.3. Co sé 1y thuyét vé tam 1y trong hoat dong nganh Vién Théong

Céac nhén t6 thudc vé tdm 1y 13 cac tac nhan bén trong ngudi tidu dung thuc day
hoac kim ham hanh vi stt dung dich vu cua ho. Hanh vi st dung dich vu cia con nguoi
chiu anh huong rat 1on boi cac yéu td tam 1y co ban: Bong co, nhan thire, niém tin,
thai do.

“Pong co” 1a nhu cau da trd nén buc thiét dén muc budc con ngudi phai hanh
dong dé thoa man nd. V& ban cht ta thiy rang dong co 1 dong luc thic diy con ngudi
hanh dong dé thoa man mot nhu cau hay udc mudn nao do vé vat chat hodc vé tinh
than hodc ca hai.

Ly thuyét dong co ciia Maslow cho rang con nguoi sé thoa man nhimng nhu cau

quan trong trudce tién. Khi nhu cau d6 di dugc thoa man thi nd trd thanh khéng con
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quan trong nita, khong con 1a dong luc thac ddy hién tai va nhuong chd cho nhu cu
quan trong tiép theo. Thir tu nhu cau quan trong can dugc thoa mén cua con nguoi sé
lan luot 1a nhu cAu sinh 1y, nhu cAu an toan, nhu cau x3 ho1, nhu cau dugc ton trong va
cudi cung la nhu cau tu hoan thién.

“Niém tin” 13 sy nhan dinh chira dung mot ¥ nghia cu thé ma ngudi ta co duogc
vé mot cai gi d6. Chang han nhu ngudi ta tin rang khi gia ca cao thi chat luong hang
hoa ciing cao va nguoc lai gid ca hang hoa thap thi chat lugng cta hang hoa ciing kém.
Su hinh thanh niém tin 1a mot yéu t6 rat quan trong ddi voi cac doanh nghiép. Ho can
phai tao duogc 1ong tin tir nhitng khach hang muc tiéu ciia minh néu khong khach hang
s€ bd sang st dung dich vu cua ddi tht canh tranh. Khi ma khach hang dat niém tin
vao mot nhan hi€u hang hod nao do thi ho s€ co6 thai d rat tt dbi véi hang hoa dé va
nguoc lai, khi ho dd mét 1ong tin vao san phdm do6 thi ho s& tiy chay san pham do,
tham chi con khuyén cdo nguoi khac khong tiéu dung san pham d6. Céac chon lya sir
dung dich vu ctia ngudi tiéu dung bi anh hudng bai 4 yéu t6 tim 1y chinh:

Pong co: Pong co 1a mdt nhu cau birc thiét dén mirc budc con ngudi phai hanh
dong dé thoa man né. Tai bat ky mot thoi diém nhat dinh ndo con nguoi cling cd nhiéu
nhu ciu. Mot sb nhu cau co nguén géc sinh hoc nhu doi, khat, khé chiu. Mot sd nhu
cau khac c6 ngudn gdc tim 1y nhu nhu cau duoc thira nhan, duoc kinh trong hay duoc
gan giii vé tinh than.

Nhén thtre: Nhan thire 13 kha ning tu duy ciia con ngudi. Pong co thiic day con
ngudi hanh dong, con viéc hanh dong nhu thé nao thi phu thudc vao nhan thurc. Hai ba
noi trg cung di vao si€u thi voi 1 dong co nhu nhau nhung su Iya chon nhan hiéu hang
hoéa lai hoan toan khéac nhau. Nhan thirc ciia ho v& miu ma, gia ca, chét luong va thai
do phuc vu déu khong hoan toan giéng nhau.

Sy hiéu biét: Su hiéu biét giup con ngudi khai quat hoa va co sy phan biét khi
tiép xtc v6i nhitng dich vu twong ty nhau. Khi nguoi tiéu dung hiéu biét vé dich vu ho
s€ sur dung dich vu mot cach c¢o loi nhat.

Niém tin va thai do: Thong qua thyc tién va su hiéu biét con nguoi hinh thanh
nén niém tin va thai d6 vao san pham, dich vu. Theo mot s6 ngudi gia ca di doi véi

chét luong. Ho khong tin c6 gid ca ré ma chét lugng hang hoa dich vu lai tdt. Chinh
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diéu d6 lam cho ho e dé khi mua hang héa hodc sir dung dich vu c6 gia ca thép hon
hang hoa, dich vu khac cing loai. Niém tin hay thai 6 cua nguoi tiéu dung d6i véi
mot hang san xut anh huéng kha 16n dén doanh thu cta hang d6. Niém tin va thai do
rat kho thay ddi, tao nén thoi quen kha bén viing cho ngudi tiéu dung.

Cé tinh theo Philip Kotler “ca tinh 1 nhimg dic diém tam 1y ndi bat ciia moi
con ngudi tao ra thé tng xir (nhimg phan tng dap lai) c6 tinh on dinh va nhat quan d6i
v&i moi trudng xunh quanh. C4 tinh thuong dugc thé hién bang nhitng dic tinh nhu
tinh ty tin, tinh than trong, tinh ty 14p, tinh khi€ém nhuong, tinh thich hon nguoi, tinh
nang dong, tinh bao thu, ngan lép, d& dii. Ca tinh va thoi quen thuong dugc boc 16
trong hanh vi mua sam hang hoa va chiung c6 mbi quan hé chit ché véi nhau. C6
nhimg nguoi cé ca tinh manh, ho sin sang mua san pham ngay ca khi thong tin chua
déy du do su tu tin cua ho, ho co thé ra quyét dinh mua ngay 1ap tirc nhung c6 khach
hang lai ra quyét dinh mua rat rut ré, than trong, ho c6 thé s& khong mua néu thong tin
ho cho 14 chua day du, c6 ngudi mua lai bj dong.. d6 13 anh hudng cia ca tinh. Nhing
doanh nghiép cung cp dich vu can phai nim bat dugc ca tinh cua nhimg khach hang
muc ti€u trong viéc thiét ké ra nhiing san phém, dich vu tdt nhat, phu hop nhét, nhirng
chuong trinh quang cdo va khuyén maéi danh vao tam 1y cua ngudi tiéu dung dé dat
duoc hiéu qua cao nhét.

Nghé nghiép cia mdi ngudi ciing s& quyét dinh téi san pham ma ho tiéu dung,
khi ma mot ngudi mudn thé hién dia vi nghé nghiép, thu nhap ctia minh, ho s& chi tiéu
nhiéu hon cho nhiing san phém ma c6 thé khéng dinh duogc dia vi cua ho. Ta thuong
thay rang tiéu dung 1a dé khang dinh minh ddi v&i nguoi khac, mot ngudi sé tiéu dung
ké ca nhitng san pham d6i v6i nguodi d6 1a khong cé gia tri vé mat gid tri sit dung
nhung khi tiéu ding san pham d6 anh ta s& duoc moi nguoi kinh trong, kham phuc vé
dia vi va su giau sang ctia ho. Qua cach tiéu dung cia mot nguoi thi s€ hién 1én 16i
sdng cua ho, sy quan tdm va quan diém ctia ho vé méi trudng xung quanh. Lbi séng
thuong gan lién v6i ngudn gbe xd hoi, nhanh vin hoa va nghé nghiép, nhom x3i hoi,
tinh trang kinh té va hoan canh gia dinh. Chi 15i séng chiing ta s& khac hoa dugc chan

dung cua mot con nguoi, su lua chon hang hod tiéu dung thé hién 161 song ctia ho.
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Qua phan tich vé 1y tuyét tdm Iy ngudi tiéu dung thuong phu thude & bén yéu tb
co ban 1a dong co, nhan thirc, sy hiéu biét, nién tin va thai do chi ra rang ddi vai viée
cham séc khach hang, nhat 1a khach hang dang sir dung san pham cung cap cta doanh
nghiép trong linh vuc vién thong thi cac mirc theo nhu cau Maslow s& dap ung nhu

Sau:

e Muc 1 (co ban) — & muc 1, viéc giai quyét van dé cua khach hang méi
chi dung lai & viéc xin 101 chan thanh, xr Iy nhanh van dé ma khach hang gap

phai.

e Mtrc 2 (cam két) — nhan manh lai cac cam két/Ioi hira cua ban (VD cam

két hoan tién néu khong hai long véi san pham/dich vu).

e Mirc 3 (c4 nhan hoa) — diéu chinh giai phap sao cho phu hop nhét véi
tung ca nhan khach hang.

e Muc 4 (tao cam giac dugc tran trong) — thé hién rang ban rat tiéc vé van
dé ma khach hang gip phai va dua dén cho khach hang thém nhimg gia tri

vuot mong doi (ngoai viée giai quyét van dé don thuan)

e Mirc 5 (tao cam gi4c tin tudng vao ban than) — thé hién véi khach hang
rang ho thuc su 13 nhitng khach hang thong thai, ban coi trong viéc ho tim

dén ban dé gidi quyét van dé va ban luon dat van dé do ¢ vi tri uu ti€n so 1.

Cham soc khach hang cang duoc nang cao néu doanh nghiép dam bao cung cip cho
khach hang céc dich vu ma khach hang mong mudn ¢ mirc khach hang cam thiy thoa
man, ho duoc thé hién ho la nguoi thong thai, dugc dép ung dﬁy du va duoc doanh

nghiép coi khach hang & vi tri vu ti€n s6 mot.

1.3. Co s& 1y thuyét vé dao tao cho nhin vién chim séc khach hang nang
cao dich vu cham séc khach hang.

1.3.1.Chinh sdch chiam séc khdch hang tai cic doanh nghiép cung cip dich
vu Vién thong

Chim soc khach hang tai cac doanh nghiép cung cip dich vy vién thong 1a cac
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qua trinh cung cdp dich vu vién théng tir mang ludi, viéc hd trg trong qua trinh sir
dung va cac cong doan dé thanh toan voi khach hang. Cac qua trinh nay bat dau tir
viéc nghién ctru thi trudng, quang céo, tiép thi, t6 chirc ban hang, hé tro khach hang su
dung dich vy, phat hanh héa don va thu tién .

Do dic tha v& tinh chét va gia tri sir dung nén dich vu cham séc khach hang trong
cac doanh nghiép cung cép dich vu vién thong c6 nhing nét dic trung riéng, d6 1a:

Do dic diém cua thong tin lién lac 1a lién tuc, khong dugc gian doan dan dén
dich vu chiam séc khach hang cta vién thong co tinh phuc vu thuong xuyén va lién tuc,
dic biét 1a khau hd trg sir dung dich vu. Trong trudong hop su ¢d do dau khéch hang
dan dén mét lién lac hay kho6 khan trong viéc sir dung dich vu thi viéc uu tién hon ca 1a
viéc nhanh chong giip khach hang khéc phuc su cé, khéi phuc tinh trang su dung cua
dich vu tot nhét cho khach hang,

Do dich vu vién thong c6 yéu cdu vé cong nghé cao dan dén trinh do phuc
vu cua dich vu cham soéc khach hang cling phai cao thi mdi phu hop. Viéc huong
dan str dung dich vy, giai dap thic mac, giao dich sau ban hang... déu doi hoi sy
chuyén sau vé vién thong va céng nghé thong tin. Pham vi phuc vu cua dich vu chim
soc khach hang trong cac doanh nghiép cung cip dich vu vién thong rt rong va da
dang do mang vién thong trai dai trong pham vi mét vang lanh tho, mot quéc gia, hay
trén toan thé giéi. C6 dich vu phai co6 su quan hé, phdi hop vdi cac cong ty chu
quan dich vu trong VNPT moi thuc hién dugc nhu: dich vu Intemet, dich vu kénh
thué riéng, dich vu mang riéng 4o...

1.3.2. Vai tro ciia dich vu chim séc khdach hang va ciia nhdn vién chdam séc
khach hang trong cdc doanh nghiép cung cip dich vu vién théng

Dbi voi bat ky mot doanh nghiép nao déu phai thuc hién tét hai nhiém vu quan
trong 13 tao ra khach hang va giit khach hang hién c6. Péi voi doanh nghiép cung cip
dich vu vién théng doanh thu phat sinh chu yéu duoc tao ra boi cac khach hang thuong
xuyén. Do ydy, viéc gitt khach hang hién c6 dé bién ho thanh khach hang thudng
xuyén, trung thanh ¢ vai trd cuc ky quan trong. Dich vu chim soc khach hang 1a cau
ndi gitra ngudi tiéu dung véi dich vu caa doanh nghiép.

Nhu vay, dich vu cham séc khach hang tai cac doanh nghi€p cung céip dich vu
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vién thong co vai tro then chét anh huong quyét dinh dén su thanh bai cua doanh
nghiép, dic biét khi thi trudng vién thong c6 nhiéu doanh nghiép cing tham gia cung
cap dich vu.

1.3.3 Noi dung dao tao nhdn vién ning cao cham soc khdach hang trong cac
doanh nghiép cung cip dich vu vién théng

Hoat dong cham soc khach hang rat da dang phong phil, n6 vira mang tinh chat
triru tugng lai vira mang tinh chat hién hiru. Dua trén cac yéu t6 dap ung ky vong cua
khach hang, c6 thé néu ndi dung cia hoat dong cham séc khach hang bao gdm:

Céc hoat dong mang lai sy thuan tién cho khach hang stir dung dich vu:

Can chon dia diém ban hang, bé tri noi ban hang, thoi gian mo cira phu hop va
thuan loi cho khach hang; Hinh thuc thanh toan linh hoat, 1dp trang web giap khach
hang tim hiéu vé dich vu va thiét 1ap duong day nong dé giai dap tu van cho khach
hang...Cac hoat dong nay déu tao diéu kién thuén loi cho khach hang dé dang dén véi
san pham/dich vu ciia nha cung cap hon.

Céc hoat dong lién quan dén yéu t6 con ngudi cung cp dich vu: D6 1a thai do,
hanh vi, trinh dJ, quan h¢ img x1, k¥ nang ctia doi ngii nhan vién phuc vu. Ngoai ra
con c6 cac hoat dong nhu ting qua khach hang, goi dién nhan tin chuc mung khach
hang nhan dip ngay sinh nhat, ngay 1, ngay trong dai ctia khach hang hodc giri mau
san pham méi dé khach hang dung thu.

Dich vu cham soc khach hang trong cac doanh nghiép cung cap dich vu vién
thong c6 quy trinh sau:

Budc mét: trude khi ban dich vu 1a giai doan khach hang chua truc tiép st dung
dich vu cta doanh nghiép. Dich vu chdm soc khach hang trong giai doan nay bao gdbm
cac ndi dung chi yéu sau:

Lam cho khach hang nhan thirc rd vé dich vu ctia doanh nghiép bang cach tién
hanh nhitng hoat dong quang cdo, tiép thi gisi thiéu dich vu, to chic cac su kién...
nham cung cép thong tin cho khach hang vé dich vu, cach st dung dich vy, cac chinh
sach khuyén mai, chiét khau, giam gia, hé tro khach hang veé ky thuat, thiét bi dau cudi
ddng thoi cung cap tdi khach hang mot cach nhanh chéng, chinh xac, chuyén nghiép.

Budc hai: khach hang truc tiép st dung dich vu cia doanh nghi¢p. Giai doan
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nay bao gdm mot s6 ndi dung chinh sau:

Quan Iy khach hang, cac loai nhu cu ciia khach hang, ¢ nhiing phuong phap
giai quyét cho phti hop, thoa man tét nhat nhu cau cua timg d6i tuong khach hang.

Quan 1y vé tién do va thoi gian dap ung dich vu caa doanh nghiép vé&i khach
hang. Thoa man cac nhu cau tai chd cia doanh nghiép, d6 1a viéc giai quyét ngay lap
tic cac nhu cau phat sinh cua khach hang trong qua trinh nhan vién giao dich tiép Xuc
v&i khach hang. Xac dinh céc dich vu phu dé hd tro cho viée thuc hién giao dich dugc
t6t hon.

Budc 3: sau khi ban dich vu 1a giai doan xir 1y cac van dé lién quan dén qua
trinh st dung dich vu ctia khach hang. Muc dich nham duy tri cac khach hang da su
dung dich vu, cing c6 niém tin cho khach hang dang str dung dich vu. Dich vu cham
soc khach hang trong giai doan nay bao gdm:

Xir Iy 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. T6 chirc d6i ngii nhan vién hd tro k¥ thuat cho khach hang dam bao thong tin
xuyén xudt, thudng xuyén, lién tuc, nhanh chong khic phuc sy ¢6 mat thong tin cho
khéach hang, hé trg khach hang sir dung dich vu mot cach nhanh nhat.

T chire hoi nghi khach hang, t6 chic cac su kién chao mimg khach hang méi
theo mot mbc nao do, cac chuong trinh ting qua (thong qua hinh thirc giam gia st
dung dich vu, chuc murng nhan dip cac su kién trong dai cua khach hang, nhan dip L&,
Tét...Dic biét hon nita 1a dao tao d6i ngli nhan vién chim séc khach hang am hiéu
cach thic cham soc va ¢ k§ nang chuyén nghiép dé khach hang hai long.

Cdc nhin t6 anh huong dén chdt lwong dich vu cham séc khach hang
trong cdac doanh nghiép vién théng do la:

Chét luong dich vu chim s6c khach hang trong doanh nghiép cung cap
dich vu vién thong bi anh huwong boi 3 yéu t& co ban, d6 Ila:
Moéi trudng vat chat cua dich vy gém phuong tién, thiét bi cung cép
dich vy, didu kién mat bang, nha cira, cic tién nghi hd tro dich wvu.
Chat luwong to chuc cung cdp dich vu chiam soc khach hang bao goém
cac yéu t6: phuong thuc to chuc, quan 1y didu hanh, ché d6 chinh sich cua
doanh  nghiégp d6i vsi  hoat dong cham  s6c  khach  hang.

Chat luong coéng tic chuyén giao dich vu 1a yéu t6 tac dong truc tiép
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dén chat lwong dich vu chiam séc khach hang, quyét dinh muc d6 thoa mén
yéu cau caa khach hang. No thé hién qua hai yéu t6 1a kién thuc dich vu va k¥
nang giao dich. Kién thuc san pham la sy hiéu biét, thong thao vé dich vy dé
c6 thé phuc vu khach hang t6t hon. Con k¥ ning giao dich 1a nhiing biéu hién
giao tiép bén ngoai nhu 10i ndi, hanh vi, 4nh mat, kha ning thuong thuyét,
dam phéan..nham tan dung t6i da moi co hoi co thé dua giao dich dén thanh
cong. Nhu vay phan lon khach hang ra di vi thiéu sy chiam soc tir doanh
nghiép, khong duoc quan tdm dung muc, thiéu nhing hanh dong thé hién su
ghi nhan va cam on nhiing gia tri ma ho dem dén cho doanh nghiép.

Dua trén cac yéu t6 dap tng ky vong va sy thoa man cua khach hang,
c6 thé danh gid chit luong cua hoat dong chiam soc khach hang bao gom:
Cac hoat dong mang lai su thuan tién cho khach hang st dung dich vu:
Hinh thtc thanh toan cudc, to chic kénh thu cudc, hd tro giai quyét su cd khi
cung cap dich vu.

Nhu vy, thai do ctia nhan vién chiam soc khach hang quyét dinh khach hang c6
sir dung dich vu vién thong hay khong. Chinh diéu d6 viée dao tao cho nhan vién cham
so¢ nhan thie rd ho lam mot nhan td quan trong trong khau cham s6c¢ khach hang. San

pham co t6t dén dau nhung khi ngudi ban hang ¢ thai do cu xir kém thi déu
dAn dén khach hang s& roi bo san pham cua doanh nghiép nay dé dén véi doanh nghiép
khac o thai d6 cham soc tét hon. Nhat 1a d6i véi san pham ciia nha doanh nghiép kinh
doanh dich vu vién thong, ngoai thai do chim soc khach hang nhan vién chim séc
khach hang con phai co cac k¥ ning vé tu van san pham, giai quyét cac nhu cau phat
sinh cau khach hang khi khach hang tim hiéu san pham hoic khi khach hang sir dung
nhung can hd trg dé khach hang sir dung dugc san pham cta minh.

Xuit phat tir nhu cAu ctia khach hang, su thoa man cua khach hang thi viéc dao
tao nhan vién chim soc khach hang 1a diéu tat yéu dé gitip doanh nghiép ton tai va
phat trién.

Céc phuong phap dao tao nhan vién déu trién khai trén phuong thic dao tao 1y
thuyét va dao tao thyc té. Nhan vién da dugc dao tao phai qua danh gia tuy theo khoa
hoc. Cac nhin vién ngoai ra con duoc bd sung thém k§y ning mém nhu xir 1y tinh
hudng phat sinh, cac thac mac ciia khach hang.
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1.5. Tiéu két chwong 1 va nhiém vu chwong 2

Nhu véy, chuong 1 da giai quyét van dé co s Iy luan vé dich vy cham soc
khach hang, vé tam Iy ngudi tiéu dung d6 tudi ngudi tiéu dung. Trong d6, da 1am rd
cac khai niém cua dich vu cham séc khach hang. Dich vu cham soc khach hang tai cac
doanh nghiép cung cap dich vy vién thong 13 cac qua trinh cung cap dich vu vién
thong tir mang Iudi, viéc hd tro trong qua trinh str dung va cic cong doan dé thanh
toan v6i khach hang. Cac qua trinh nay bat dau tir viéc nghién ctu thi truong, quang
céo, tiép thi, t6 chirc ban hang, hd trg khach hang sir dung dich vy, phat hanh hoéa don
va thu tién. Dich vu cham soc khach hang 13 tdng hop cac dich vu can thiét dé thoa
méan nhu ciu cia khach hang khi dang ki st dung dién thoai cb dinh, di dong,
internet...Khong nhing thé no con c6 kha ning tao nén thwong hiéu, hinh anh cua
doanh nghiép; tao nén su khac biét gitta doanh nghiép nay vai doanh nghiép khac.

Tiép @6, chuong 1 cling néu duoc vai tro cua dich vu chim séc khach hang
trong hoat dong san suat kinh doanh caia doanh nghiép: chuyén nghiép phong cach
phuc vy, tao ra tinh hap dan cao, thu hut khach hang dic biét hoic dai tra, gay dung
hinh anh doanh nghi¢p, xay dung thuong hiéu cho VNPT, tao ra strc canh tranh cao,
c6 kha ning tao ra cac dong luc cho cac san pham cua doanh nghiép phat trién.

Cudi cung, ndi dung chuong 1 da dé cap dén cac co so Iy luan lién quan dén cac
giai phap nham nang cao dich vu chiam soéc khach hang

Trong chuong 2 cua dé tai s& lam rd cac diém sau:

2.1. Gi6i thiéu tong quat vé VNPT Hai Phong.

2.2. Béanh gid hoat dong cham sbéc khach hang tai VNPT giai doan 2013-2018
theo Kra tudi nguoi tiéu dung.

2.3. Danh gia hoat dong cham soc khéach hang caa VNPT Hai phong gia doan
2013-2018 theo tam ly, hanh vi nguo1 ti€u dung.

2.4. Banh gia hoat dong so sanh ba nha mang Ion Viettel, Mobiphone, VNPT
ctua Thanh phé Hai phong giai doan 2013-2018.

2.5. Danh gia hoat dong dao tao nhan vién cham s6c¢ khach hang cua VNPT Hai
Phong giai doan 2013-2018.

2.6. Panh gia két qua dat duoc cia VNPT Hai Phong gia doan 2013-2018 va
cac giai phap dé VNPT Hai Phong dat duoc muyc tiéu giai doan 2019-2023.

(C:{ AN} 5}
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Chuong 2

PHAN TiCH VA PANH GIA HOAT PONG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG TAI VNPT HAI PHONG TU NAM 2013-2018

2.1 Giéi thiéu tong quat vé VNPT Hai Phong

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia VNPT Hai Phong

VNPT Hai Phong- don vi kinh té truc thudéc Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam, duogc thanh 1ap theo quyét dinh s6 633/ QD-TCCB/ HPQT ngay 06-12-
2007 cuaa Ho1 déng quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, co tu cach
phéap nhan, chiu trach nhiém truc tiép trudc phap ludt trong pham vi quyén han va
nhi€ém vu ctia minh.

Tir ngay 9 thang 11 nim 2018 theo quyét dinh 1515/QD-TTg cua Thu Tudng
Chinh pha Tap doan Buu chinh vién Thong Viét Nam roi khoi Bo thong tin truyén
thong vé Uy ban quan 1y von nha nudce tai doanh nghiép.

DPong thoi theo Quyét dinh 2129/QD-TTg: co cau lai Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam giai doan 2018 — 2020 dé tr& thanh Nha cung cép dich vu sé (Digital
Services) hang dau tai Viét Nam va Trung tdm giao dich s6 (Digital Hub) tai thi
truong Pong Nam A va Chau A. Tung bude chuyén dich co cdu ting trudng tir cac
dich vu vién thong truyén théng sang dich vu vién thong, cong nghé thong tin va dich
vu s6 theo chién Iwoc phat trién VNPT giai doan 2017-2025. Trong 10 trinh nay VNPT
Hai Phong ciing dang nhanh chong thyc hién theo yéu cau cia Tap Poan.

bi déi voi su phat trién cua thi truong vién thong Viét Nam ctua VNPT, thi
truong vién thong tai TP Hai Phong trong thoi gian qua ciing c6 su phat trién bung
phat. Pén nay di c6 4 doanh nghiép duoc cap phép cung cip dich vu vién thong tai TP
Hai Phong bao gdm Tép doan buu chinh vién théng Viét nam (VNPT) dai dién 1a Vién
thong Hai Phong (VNPT Hai Phong), Trung tdm di dong mobifone khu vuc 5
(Mobifone Hai Phong), Tong cong ty vién théng Quan doi (Viettel) va Tong cong ty
Vién thong Toan cau (Gtel) (G- Mobile).

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

V& canh tranh trén thi truong di dong gdm ca 4 doanh nghiép déu cung cap dich

HV: Nguyan Thi Nga- Lép MB 03 Khéa 2016-2018 24


https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=T%E1%BB%95ng_c%C3%B4ng_ty_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_To%C3%A0n_c%E1%BA%A7u&amp;action=edit&amp;redlink=1
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=T%E1%BB%95ng_c%C3%B4ng_ty_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_To%C3%A0n_c%E1%BA%A7u&amp;action=edit&amp;redlink=1

Luan van CH-QTKD

DPai hoc DL Hai Phong

vu dién thoai di dong.

2.1.2 Két qua tinh hinh san xudt kinh doanh ciia \NPT Hdi Phong qua

cdac nam

Két qua hoat dong kinh doanh tai VNPT giai doan 2013-2017:

Bang 2.1: Mt s6 chi tiéu két qua san xuat kinh doanh ciia Vién thong Hai

Phong

S
TT

Chi tiéu

bVT

NAM 2013

NAM 2014

NAM 2015

NAM 2016

NAM 2017

Tong doanh
thu phat sinh

Triéu
dong

880.768.145
287

910.315.64
1.129

983.401.845
475

1.026.352.936
023

782.466.18
5.009

Toc do ting
truong

%

May dién
thoai ¢6 dinh
phat trién maéi

5,902

5,491

5,009

3,742

2,327

Thué bao dién
thoai co dinh
co trén mang

127,980

122, 839

158, 473

123,437

112,787

Thué bao
Internet
ADSL PT
moi

Thué
bao

18,892

20,536

37,149

55,980

77,7122

Thué bao
Internet
ADSL cotrén
mang

Thué
bao

98,000

101,000

119,000

141,640

148,424

Thué bao di
dong tra sau
phat trién madi

Thué
bao

3,159

2,409

2,887

6,331

11,921

Thué bao di
dong tra sau
co trén mang

Thué
bao

5989

9305

10916

12 067

17,691

(Nguon: Phong Ké Todn VNPT Hdi Phong)
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Trong giai doan 2013-2017 hoat dong san xuat kinh doanh cia VNPT Hai
Phong d3 dat duoc mot s6 két qua nhat dinh nhu: Tong doanh thu phat sinh trong giai
doan nay tang tir hon 880.768.145.287 triéu dong 1én dén hon 1.026.352.936.023 triéu
d6ng nam 2016, tuy nhién dén nam 2017 thi doanh thu phat sinh bi giam sat chi dat
782.466.185.009 triéu dong.

(Nguon: Phong Ké Todn VNPT Hdi Phong)

Nguyén nhan cta viéc sut gidm kinh doanh ndm 2017 la do mdt loat cac dich
vu ctia VNPT déu giam s6 lugng. Cu thé 1a: sé lugng may dién thoai c¢6 dinh phat
trién moi trong nam 2017 chi dat hon 2327 may trong khi d6 murc phat trién sb luong
may moé1 hang ndm & mang dién thoat c¢d dinh ¢ day dat hon 5000 may moi nam, co
thé nhan thdy mang kinh doanh dién thoai c6 dinh c6 day va khong day dang gap phai
anh huong tir dich vu dién thoai di dong khi ma nguodi dan da chuyén sang thoai quen
dung dién thoai di dong dé lam phuong tién lién lac. Cung v6i d6 13 sy bung nd cua
internet va san phém dién thoai thong minh khién cho viéc lién lac hién nay dé dang
hon... Pay la nhiing yéu td lam cho mang kinh doanh dich vu dién thoai ) dinh cua
VNPT Hai Phong gip nhiéu kho khan.

Nhin xét tinh hinh kinh doanh cdc dich vu vién thong cua VNPT Hai Phong

Bang 2.2: Bang co cau doanh thu cia VNPT Hai Phong

TT Chi ticu BVT NAM 2013 NAM 2014 NAM 2015 NAM 2016 NAM 2017

Tong doanh Tri¢u
1 fthu phat sinh (dong (880.768.145|910.315.641.|983.401.845.|1.026.352.936|782.466.185.

.287 129 475 .023 009
Toc do tang %
truéng
May dién 5,902 5,491 5,009 3,742 2,327

2 thoai c6 dinh May
phat trién moi

Thué  bao 123,437 112,787
3 \dién thoai cf May| 127,980 | 122,839 | 158,473
dinh c6 trén
mang
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Thué bao
4 |Internet Thué 18,892 20,536 37,149 55,980 17,722
ADSL  PT|bao
moi
Thué bao

5 |Internet Thué | 98,000 101,000 119,000 141,640 148,424
ADSL ¢6 bao
trén
mang

Thué bao di [Thué 3,159 2,409 2,887 6,331 11,921
6 dong tra saubao
hat tri€én moi

Thué¢ bao Thue
T di bao 5989 9 305 10 916 12 067 17,691
dong tra sau

cO trén mang

(Nguon: Phong ké hoach ké todn VNPT Hdi Phong)

C6 thé nhan thay tinh hinh kinh doanh dich vu vién thong cia VNPT Hai Phong

trong giai doan 2013-2018 c6 nhimg xu hudng sut giam trong nim 2017. Cy thé mang

dich vu dém vé nhiéu doanh thu cho VNPT Hai Phong Ia dich vu internet ADSL va dich

vu hoa mang chiém dén hon 70% doanh thu hang ndm caa VNPT Hai Phong. Tuy nhién

dén nam 2017 doanh thu hoat dong nay déu sut giam do thi ph?m cia VNPT Hai Phong bi
anh hudng boi hai ddi thu 16n 13 Viettel va dic biét 1a dich vu internet caa FPT.

Ngoai ra dich vu di dong cling bi anh huong boi ngudi anh em Mobifone Hai

Phong. Vé thi phan thué bao di dong trong giai 2013-2017 nhin chung VNPT ¢6 su m&

rong thi phﬁn tuy nhién van xép sau hai d6i thu canh tranh 16n nhat ca minh 1a Viettel

va Mobifone Hai Phong qua cac nam.

100 A/

80 ~/ Mobifone Hai
60 | / Phong
w0 | - VNPT Hai
20 | Phong
/ B Viettel Hai
T T T T f

Phong

2013 2014 2015 2016 2017
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(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hdi Phong)
Hinh 2.1: Thiphin thué bao di dong ciia VNPT Hai Phong giai doan 2013-2017
Thi phan thu bao di dong co thé thay Viettel dang 1a mang di dong so hitu s6
lwong thué bao 16n nhat tai Hai Phong sau d6 1a dén Mobifone. . ..
Bang 2.3: Thi phin thué bao dién thoai c6 dinh khong day

DOANH NGHIEP| 2013 2014 2015 2016 2017
Viettel Hai Phong  (11% 12% 13,6% 20% 19,1%
VNPT Hai Phong [35% 37% 36,3% 39% 36,2%

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Vé mang dich vy dién thoai c¢6 dinh khong day thi hien VNPT Hai
Phong lai 1a don vi chiém thi phan kha 16n trong mang nay va hon han déi thu canh
tranh 1a Viettel Hai Phong. Thi phan caa VNPT Hai Phong & mang dich vu nay hang
nam déu gap doi thi phan cua Viettel Hai Phong. Tuy nhién day lai 1a dich vu khéng
c6 nhiéu huéng phat trién trong tuong lai khi ma dich vu vién thong dang chuyén
hudng sang mang dich vu thué bao di dong.

Bang 2.4: Thi phan thué bao ciia VNPT Hai Phong

DICH VU 2012 2013 2014 2015 2016
Dién thoai co dinh c6 | 98,1% 98,3% 97,1%% 99,2% 99,9%
day
Dién thoai c6 dinh 35,1% 37,2% 36,3% 39,2% 36,4%
khong day GPhone
Dién thoai di dong 15,1% 15,6% 17,4% 18,8% 21,2%
Dich vu Internet 94,5% 95,6% 96,8% 95,7% 95,76%
ADSL

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

Bang 2.4 da chi tiét hoa vé thi phan s6 luong thué VNPT Hai Phong ¢ cac mang

dich vu chinh la: Dién thoai c6 dinh c6 day, dién thoai ¢ dinh khong day, dich vu di
dong dong va dich vu Internet ADSL. Co thé théy sb luong VNPT Hai Phong chiém
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phan 16n & dich vu vé internet ADSL, dich vu Gphone va dich vy dién thoai co day
ludn chiém hon 90% thi phén toan thi truong. Trong nhitng dich vu nay VNPT can tap
trung day manh dich vu Interner ADSL vi déy 1a dich vu c6 xu hudng phat trién rat
manh mé trong thoi gian t6i. (Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hai Phong)

2.2. Danh gia hoat dong cham s6c khach hang tai VNPT giai doan 2013-
2018 theo lira tudi ngudi tiéu ding.

Hé théng cung cap dich vu cham soc khach hang VNPT Hai Phong dugc t6
chirc theo mé hinh cac diém giao dich, céc cira hang 1a diém dai 1y va cac phong ban
hang tai cac Quén, Huyén.

Hé théng nay gém 16 diém giao dich cua VNPT ¢ tat cac cac quan, Huyén trén
dia ban thanh phé Hai Phong, v&i hon 300 ctra hang vién thong, 204 tram vién thong,
345 dai ly Buu dién tai thanh phé Hai Phong lam nhiém vu ban hang, hé tro khach
hang va hudng dan khach hang st dung dich vu, 24 dai Iy phat trién thué bao Mega
VNN. Bén canh d6 13 hé thong cac bd phén lap dat, sira chira, quan 1y ho so, giai quyét
khiéu nai. Lién quan dén qua trinh thanh toan thudc cong doan cudi ciing cua qui trinh
cung cép dich vu 1a viéc tinh cudc, in héa don va thu cudc. Trong giai doan nay co 2
bd phén lién quan 1a phong K& hoach Kinh doanh cia VNPT Hai Phong, cac bd phan
kinh doanh tiép thi va cham soc khach hang, bd phan ké toan cua cac phong ban hang
Quan, huyén.

Bén canh cac bg phan truc tiép cung cép, hd trg khach hang, VNPT Hai Phong
con c6 mot doi ngil nhan vién gian tiép thudc cac phong ban tir VNPT Hai Phong dén
cac phong ban hang c6 chirc ning kiém tra, gidm sat, phan tich bao céo va dé ra cac
bién phap, chinh sach cho hoat dong chdm so6c khach hang. Cac giai doan chinh ctua
khach hang trong sir dung dich vu vién théng cia VNPT Hai Phong bao gom:

-Qua trinh nhan biét va ky hop dong st dung dich vu vién thong : Giai doan nay
14 nhiém vu truc tiép ctia bd phan tiép thi - ban hang.

Bo phéan tiép thi c6 nhiém vu diéu tra nhu ciu cua khach hang, xay dung
phuong an Marketing, trién khai truyén thong thong diép téi khach hang muc tiéu, to
chtc cac chuong trinh xuc tién ban hang dé 16i kéo, moi chao khach hang tac dong

hinh thanh ky vong va t6 chtrc xtc tién ban thong qua hé théng kénh ban hang cua
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VNPT Hai Phong dé khach hang ky hop ddng sir dung dich vu . Tuy nhién bd phan
tiép thi chi c6 mot nhan vién, cac

-Sau khi da ky hop dong st dung dich vu véi bd phan ban hang, thong tin cua
khach hang s& dugc chuyén sang bo phan lip dat truc tiép cua cac Trung tdm Vién
thong. BO phan lap dit phai phdi hop véi bd phan quan 1y tong dai (bd phan co vu) co
lién quan dé cung cap ha ting vién thong phuc vu ban dich vu cho khach hang.

-Trong qué trinh tiéu ding dich vu c6 thé khach hang gip su c¢6 nhu mét tin
hiéu duong truyén, hong thiét bi ddu cudi, hodc nhimng thic méc can dugc giai dap...
Céc sy ¢d lién quan dén k¥ thuat thi s& duoc bd phan ki thuat phdi hop xir 1y, giai
quyét, cac thic mic lién quan dén qua trinh sir dung va cac  van dé khac s& dugc tra
101 thong qua cac bd phan giai quyét khiéu nai, cac hop thu tra 101 ty dong mién phi
801108 hodc lién hé tong dai 119. Pinh ky vao cudi mdi thang, bd phan ké toan cua
cac don vi s& in héa don guri cho khach hang (bo phan tinh cudc cua phong Ké hoach
kinh doanh tinh cudc tap trung). Can ctir vao hdéa don va thdng bao cudc phi nhan
duoc, khach hang c6 thé tra tién qua kénh thu cudc cia VNPT Hai Phong nhu ngin
hang, tra truc tiép b@fmg tién mat tai cac diém thu cude cia Buu dién thanh phé Hai
Phong hodc céc diém thu cudc cua cc Trung tim Vién thong, Trung tdim Dich vu
khach hang, tra tién tai nha riéng theo yéu cau voi ting dbi twong khach hang

Hé théng dich vu cham soc khach hang cia VNPT Hai Phong chiu su chi phéi
cua dia ban phuc vu. Mbi Quan, huyén, déu chiu trach nhiém kinh doanh theo cac
phong ban hang trén dia ban quan, huyén ma minh quan ly.

Nhdn xét:

Hé thong cung cap dich vu cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong c6 tinh
ddc thu cta dich vu vién thong, nhung dugc van dung cu thé vao diéu kién cta thanh
phé Hai Phong. Tuy nhién chua c6 tinh dot pha, mang nang tinh hanh chinh. Khéi van
phong VNPT Hai Phong quan 1y céc trung tdm va dé ra chu truong chinh sach, giam
sat chi dao hoat dong cham soc khach hang. Cac hoat dong vé dich vu chim soc
khach hang ciia VNPT Hai Phong chu yéu 1a hd trg va duy tri khach hang. Mdi quan
hé giita khach hang va VNPT Hai Phong chu yéu 1a gian tiép thong qua cac diém giao
dich, hé théng tong dai chim soc khach hang. Hé théng chua chu dong nghién ctru do
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tudi dé quang cdo truyén thong dén tap khach hang muc tiéu ndy. Viée cham soc khach
hang méi chi mang tinh mot chidu, chua co6 phuong phap danh gia khach hang theo
tidu chi Ira tudi dé co thé xay dung cac hinh thirc tiép can tu van va cham soc dat dén
su thoa man cua khach hang.

2.3.Ddanh gid hoat dong cham soc khdach hang cia VNPT Hdi Phong giai
doan 2013-2018 theo hanh vi, tam ly nguwoi su dung.

Ddnh gia chung

Chu yéu chi cham séc khach hang theo doanh thu tiéu dung.

+ Pua ra cac hinh thirc ting qua, va trich thudng theo quy ddi voi cac khach
hang sir dung c6 doanh thu cao. it chi trong khach hang tré c6 doanh thu it do chua
nam dugce tam 1y va hanh vi cua khach hang.

+Chua cht trong cham soc khach hang c6 thoi gian stir dung lau dai.

+ [t ¢au tu cho phan quang cdo truyén thong trén facebook, zalo, website.

+ Gia thanh goi cude cao khong phu hop véi thi truong do cd canh tranh tir cac
nha mang nhu Viettel, Mobiphone.

+ Khong chi trong quan tam dén dai da s6 khach hang c6 doanh thu trung binh.

Bang 2.5: So liéu phén anh két qua CSKH tai VNPT Hai Phong

STT Noi dung 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2017
1 186 luong khach hang thyc tang 35,634| 40,066 | 30,12 | 30,272 | 30272
9
Ty lé nam sau so nam truoc 113% | 76% | 100% | 100%
S6 lwong khach hang bo VNPT Hai
2 Phong 947 | 1,365 |3,622| 18,275 | 18275
Ty lé¢ nam sau so nam truoc 143% |263%| 503% | 100%
Bién dong khach hang 16n
(DTtriéu dong/thing) 400 | 353 | 559 | 952 952
3
Ty l¢ nam sau so nam trudc 87% [157%| 169% | 101%
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Bién dong khach hang trung thanh
161,45|201,522/231,6 | 261,919 261,919

4 3 48
Ty lé nam sau so nam truoc 124% [114%| 112% | 101%
Khach hang c6 thoi gian trung 28,295/ 31,584 | 29,87 | 46,162 | 46,162
4.1 thanh <Inim 6
Ty l¢ tang khach hang moi 112% | 95% | 155% | 155%
Khach hang trén 1 nim 133,15|169,936|201,7 | 215,757 |215,757
4.2 8 72
Ty l¢ tang khach hang trung thanh 127% [118%, 106% | 106%

Khach hang c6 thoi gian trung thanh |66,167| 81,375 | 87,60 | 84,457 | 84,457
tlr trén 1nam dén 3 nam 0

4.2.1 17 1¢ tang khach hang trung thanh 122% |107%| 95% | 101%

Khach hang c6 thoi gian trung thanh |30,904| 39,878 |51,38 | 57,903 | 57,903
trén 3 nam dén 5nim 7

Ty l¢ tang khach hang trung thanh 129% [129%, 113% | 100%

4.2.2

Khach hang c6 thoi gian trung thanh |36,087| 48,683 | 62,78 | 73,397 | 73,397
trén 5 nam 5

4.2.3 |1y 16 ting khach hang trung thanh 134% [128%| 116% | 101%

(Nguon: Phong dich vu khdch hang VNPT Hdi Phong)
Tir két qua phan anh trén bang trén néu rd b tranh kinh doanh cia VNPT Hai
Phong néi chung va hoat dong cham soc khach hang néi riéng dang ¢6 dau hiéu di xudng.
+ Vai tro thu hut khach hang tiém ning vao mang cia VNPT Hai Phong c6 toc
d6 di xudng tir khi tinh hinh canh tranh ngiy cang quyét liét bat dau tir 2016 dén nay
khi ddi tha Viettel va dic biét 1a Mobifone ciing nhu FPT Telecom Hai Phong dau tur
ha ting xong va truc tiép canh tranh v&i VNPT Hai Phong thi khach hang da c6 su so

sanh, ky vong cia khach hang dugc hinh thanh & mirc cao hon so véi trude canh tranh
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nén muc do hai long cua khach hang khi st dung cac dich vu cia VNPT Hai Phong
suy giam ma nguyén nhan co ban khau chdm soéc khach hang cia VNPT Hai Phong
trong thoi gian qua dai ban hang mot minh mdt chg trong co ché doc quyén, kinh
doanh theo kiéu cii nén it chii trong dén hoat dong cham séc khach hang. Qui mé thi
tredng ngdy cang 1on nhung toc do mé rong thi phan cua VNPT Hai Phong ngay cang
nho lai vi chua nghién ctru tim 1y hanh vi nguoi tiéu dung. Cac ddi twong khach hang
lau nam va sir dung nhiéu lai 14 cac ddi twong chuan bi chuyén sang trung nién va vé
huu. Sau mot thoi gian nhu ciu cau ho lai it di do khong trong d6 tudi lao dong nira.
Bang 2.6: Két qua khao sat trwong hop khach hang tiém niing cia VNPT

Hai Phong (Nam 2017)

TT Ly do khéng str dung dich vu ctia Vién thong Nam Ty 1§ %
dinh
1 Khéng c6 nhu cau st dung 10,5%
2 Pang sirdung dich vu cia doanh nghiép vién thong khac 22,5%
3 Do chat luong dich vu cia VNPT Hai Phong kém 15,5%

4 Do phong cach phuc vu ctia nhan vién VNPT Hai Phong kém 11,5%

5 Do gia cudc cao hon ciia doanh nghiép khac. 30%
6 |C6 nhu cdu nhung kha ning mang ludi cua Vién thong 6%

Hai Phong khong dap tmg duoc. 1%
7 Do khong c6 kha nang thanh toan. 3%

(Nguon: tdc gid tir tong hop)

Nhu vay khach hang khong st dung dich vu ctia Vién thong Hai Phong do gia
cude cao chiém t6i 31%. Phan gia cudc nay do Tép doan Buu chinh - Vién théng Viét
Nam qui dinh bj Bo Thong tin va Truyén théng quan 1y vi VNPT chiém thi phan
khéng ché. Con lai chu yéu 1a do nguyén nhan chu quan cia VNPT Hai Phong nhu
dau tr mang ludi chua theo nhu ciu cia khach hang ma dau tu theo ké hoach chu
quan cua don vi, chét luong dich vu, chét luong phuc vu thép nén khong thu hut duoc
khéach hang tiém nang vao mang dé khach hang st dung dich vu cua ddi tha canh
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tranh.

Vai tro giir khach hang hién co, tao ra khach hang trung thanh: T két qua trong
bang trén cho thay:

+ Khach hang hién ¢6 roi bd VNPT Hai Phong véi téc d6 rat cao trong cac nam
gén day khi c6 su canh tranh, nam 2013 chi c6 947 khach hang ro1 bé6 VNPT Hai
Phong thi dén nam 2017 con s6 nay da 1én t6i 18.276 khach hang roi bo VNPT Hai
Phong. S6 luong khach hang bé mang c¢6 xu hudng ting cao va & nhiéu ving thi
truong khi tinh hinh canh tranh ngay cang quyét liét va con sé ndy méi chi phan anh sé
luong khach hang bé mang, trong d6 nhiéu khach hang trén mang rdi boé mét sé dich
vu cia VNPT Hai Phong nhu trong cing mé khach hang roi bo dién thoai ¢6 dinh
nhung van ding cac dich vu khac nhu internet.... con 16n hon nhiéu.

O nhém khach hang trung thanh trén 1 ndm thi nhdm c6 thoi gian hoat dong tir
1 d&én 3 nam dang suy giam manh do khéng thu hit duoc khach hang tiém ning vao
mang nhiéu, khéng gitr duwoc khach hang & trén mang qua 1 nim va do nhom nay 1a
nhiing khach hang md&i nén sy trung thanh kém hon so véi cac nhom trén va ky vong
cao hon nén dé bi tac dong boi ddi thu canh tranh, va lai cdc chinh sich cham soc
khach hang cia VNPT Hai Phong tap trung dwa theo murc doanh thu ma chua chu
trong dén thoi gian trung thuy ciia khach hang trong khi ddi thii canh tranh do moi gia
nhap thi trudng vién théng duoc sé it nam va khach hang cta ho chi yéu dudi 3 nim
va ho coi trong dén thoi gian trung thanh cua khach hang dé co chinh sach uu tién
cham soc khach hang nén truyén thong quang ba tac dong xau téi ky vong khach hang
cua VNPT Hai Phong trong khi VNPT Hai Phong chua quén 1y dugc ky vong ctua
khach hang dan t&i két qua s6 luong khach hang khong thoa mén ngay cang cao.

Céac nhom khach hang c6 thoi gian trén mang trén 3 ndm muc 6n dinh cao hon
do c6 thoi gian gin bo véi VNPT Hai Phong dic biét str dung tich hop nhiéu dich vu
sd da thanh quen va cac nhom khach hang nay thuong doanh thu cao hon 500.000
ddng/thang nén dugc chiam soc tot hon do chinh sach cham soc khach hang cia VNPT
Hai Phong tap trung ngudn lyc cho nhém khach hang doanh thu tir 500.000
dong/thang tro1én.

Nhém khach hang trén 5 niam thuong 13 cac khach hang VIP nén doanh thu rat
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cao va sir doi hoi sir dung nhiéu dich vu gia tang ti¢n ich va cac cong ngh¢é mdi. Nhom
nay bat dau c6 sy bién dong giam do d6i thu canh tranh thuc hién chinh sach tiép thi
hét vao 16p trén khach hang VIP ctia VNPT Hai Phong dé khuyén khich dung tron goi
tat ca cac dich vu dic biét dich vu méi chét luong cao nhu truyén dan cap quang
FTTh..va dung chinh sach gia két hop voi cong nghé cham séc khach hang dic biét 1a
linh hoat theo sy bién dong ciia ky vong khach hang nén ¢6 xu huéng sut giam 1a hoi
coi canh bao VNPT Hai Phong néu khong som nang cao chat luong cham soc khach
hang thi khong chi mat khach hang 16p dudi doanh thu thap va mic trung thanh chua
cao ma mat ngay chinh 16p khach hang 20% ra 80% doanh thu cta don vi.

Tuy nhién do phuong phap cham soc khach hang cia VNPT Hai Phong dua
trén tiéu chi doanh thu ma chua thuc sy quan tim dén tam 1y, hanh vi, quan 1y ky vong
cua khach hang va chua dép ung céc ky vong cta khach hang vira va nho.Nhu vay trén
phuong dién tong thé phuong phap cham soc khach hang ciia VNPT Hai Phong dang
giam sut va chua dép tmg duoc ky vong ciia khach hang dic biét chua thyc hién tot
duoc vai trd ciia chdm séc khach hang trong hoat dong san xuét kinh doanh cia VNPT
HaiPhong.

2.3.1. Panh gia chat hrong hoat ddng chim séc khach hang bén ngoai ciia
VNPT Hai Phong

Pé danh gia murc d6 hai 1ong ctia khach hang, VNPT Hai Phong di to chire didu
tra thi truong dbi voi nhitng khach hang dang str dung va cac khach hang di roi mang
v6i myc dich tim ra cac nguyén nhan dan dén viéc khach hang khong sir dung dich vu
cia VNPT Hai Phong, S6 lwong chon mau : 2000 khach hang.

Khu vue chon miu: Tt cac huyén, quan trén dia ban thanh phé Hai Phong.

Piéu tra tir ngy 1/6/2018 dén hét ngay 30/6/2018 ciia phong Diéu hanh nghiép
vu —~VNPT Hai Phong, v&i s6 phiéu phat ra 1a 2000 phiéu, phiéu thu vé 14 1985 phiéu

nhu sau c¢6 két qua nhu sau: (Mdu phiéu tai phu luc).
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Bang 2.7: Két qua khao sat khach hang dang sir dung dich vu ciia VNPT Hai Phong

Cac cau hoi

Mikc d¢ hai long

Ty 16
%

Pinh gia chat hrgng ky thuit.

dang su dung

ciia VNPT Hai Phong doi véi cdc dich vu khach hang|_

- Lon hon I ngay

1 ngay

4 gio lam viéc

Danh gia (cam nhan) ciia khach hang vé chat lugng |- Tét 57%
. P £ , 0
dich vu do VNPT Hai Phong cung cap - ChAp nhan duoc 25%

. 18%
- Khong chap
nhan duoc
Panh gia chat lrgng chire ning (chat lwgng chim
soc khach hang)
[Theo yéu té con nguoi
Dénh gia cua khach hang vé thai d§ phuc vu cua - Niémné, nhigt @#0%
nhan vién Vién thong Hai Phong khi giao tiép voi  linh 52%
] ; . 9
khach hang - Chép nhan duoc 8%
- Khong thé chip
nhan duoc
\Céc chinh sach vé cham séc khach hang
Dénh gia ctia khach hang vé chinh sach gié ca, - Tét 13%
khuyén mai, qua ting, hinh thirc chim soc - Chép nhén dugc 21%
o i x [08%
- Kém hapdan
Panh gia cac hoat dong mang lai sy thuan ti¢n
Thoi gian khac phuc sy c6 mat lién lac 28%

51%
21%
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Hinh thitc thanh toan cuéc vién thong - Daphihop [32%

hién nay doi véi khach hang 68%

- Chuwa phu hop

- Thanh toan tai 79%
Nhu cau ciia khach hang vé hinh thirc thanh toan — |,pg 12%

cuoc vién thong 9%

- Thanh toan tai
ctta hang

- Thanh toan qua

ngan hang

(Nguon: tdc gia tw tong hop)

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 cap co 83%
khach hang danh gid chét lugng k¥ thuat nam trong ving chap nhan cua ky vong
khach hang, 17% khong thoa man, két qua nay cho thdy chit lvong k¥ thuat cia
VNPT Hai Phong can duoc cai thién, néu chat luong ky thuat tdt, gia ca hop 1y thi
cham séc khach hang méi phat huy dugc hiéu qua cao.

Vé kj niing giao tiép dugc danh gia ¢ day 1a nhimg ngudi tuyén dau duge khach
hang danh gia 11% khong thé chap nhan duoc vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu, thai
d6 phuc vu va giao tiép véi khach hang, 38% hai long va 51% tam chap nhan.

Trong hoat dong kinh dooanh dich vu nhan td con nguoi cuc ky quan trong, nhan
vién trong doanh nghiép la mot phén cua dich vu va co tac dong rat 16n dén sy thoa
méan nhu cau cia khach hang dem lai sy hai long ctia khach hang. Tuy nhién ning luc
ctia nhitng nguoi tuyén dau VNPT Hai Phong chua lam thoa man dugc khach hang, chi
c6 38% khach hang thuc sy hai long 1a chi s6 dang bao dong phan anh thyc trang chat
lwong khach hang bén trong cia VNPT Hai Phong con nhiéu yéu kém. Nguyén nhan
nay khong han chi do chinh ngudi ngudi giao tiép truc tiép voi khach hang ma do hoat
dong cham soc khach hang bén trong ciia VNPT Hai Phong chua tt dan toi day truyén
chiam soc khach hang bi gian doan ¢ mot sé mat xich tac dong x4u téi chat luong giao
tiép Gmg xtr nén n6 boc 16 nhiig diém yéu kém 1a nguyén nhan khach hang khong hai
long.

Vé chinh sach chim séc khdach hang ciia VNPT Hai Phong: 67% khach hang
duoc phong van danh gia chinh sach cham soc khach hang cia VNPT Hai Phong kém
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hép rét cho thiy diém yéu cua cic chinh sach cham soc khach hang cia VNPT Hai
Phong nhu chua chii trong dén thoi gian chung thily ctia khach hang véi VNPT Hai
Phong, chua thuc sy coi trong nhu cﬁu, mong mudn cta khach hang va ban hanh ra
theo y chu quan ctia don vi nén mac du tén kém nguén luc nhung khong dat dugc muc
tiéu, su kém hép din cho thdy VNPT Hai Phong can c6 nhitng d6i méi vé cach nghi,
cach 1am, phai coi trong khach hang va quan 1y t6t nhu cau ciia khach hang tir d6 lam
nén tang ban hanh chinh sach thay vi ban hanh chinh sach theo chu quan cta doanh
nghiép va theo sy chi dao cht quan cia lanh dao don vi ma chua chi trong dén khach
hang mudn gi dé ho hai long v&i nhimg yéu kém thiéu x6t trong qua trinh kinh doanh
chua dap tng duoc ky vong va sy bién d6i ky vong ctia khach hang khi c6 su tac dong
ctia d6i thii canh tranh, cia truyén thong.

V& cac hoat dong mang lai sy thuan tién:

+ Thoi gian khic phuc su ¢d chua kip thoi vi theo qui dinh VNPT Hai Phong s&
cam két khic phuc su ¢6 truéce 4 h 1am viéc nhung thuc trang chi ¢6

21% khach hang dugc diéu tra danh gia ding thoi gian qui dinh con lai 79%
chua thuc hién dugc cam két, song song gitra xr ly su khong kip thoi thi chét lurong xtr
Iy khong duoc kiém tra kiém soat, thai ¢6 nhan vién con dau d6 sach nhiéu voi vinh
gy kho dé cho khach hang dan t6i khach hang bé mang hodc khiéu kién vuot cap, van
dé nay hién VNPT Hai Phong di va dang c6 nhitng budc dot pha véi hinh thic quyét
liét giam sat va giam thoi gian cam két xtr Iy xudng dudi hai tiéng 1am viéc dé du tinh
canh tranh khi cic doanh nghiép khac nhu Viettel cam két dudi ba tiéng lam viéc trong
khi VNPT Hai Phong c6 doi ngii to ddy va k¥ thuét rat 1on c6 tru s& & khap dia ban.

Hinh thirc thu cwéc vién thong hién trang cia VNPT Hai Phong chua chu
dong va thu hau hét & cac quay giao dich va mot sé Buu dién van hod xa nén ban kinh
phuc vu c6 diém nén téi 3Km dén 5 Km 14 qué xa, thoi gian thu theo gio hanh chinh
va ctng nhic ngay thu nén kho khan cho khach hang, 67% khéach hang chua rang thu
cuoc nhu hién tai 1a chua thuan tién, chi c6 33% khach hang cho la phu hop mot phﬁn
do khach hang gan diém thu cudc, khach hang chuyén khoan hodc khach hang & mot
s0 khu vuc thi diém thu tai nha. 79% khéach hang cho rang thu cudc tai nha la phu hop,

diéu nay s€ mang lai su thuén tién cho khach hang.
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Hinh thuc thu tai quﬁy dung dién thoai nhic no s& gdy khoé chiu cho khach
hang, nhéan vién thu ng khong nam dugce nhu cau mong muén cia khach hang, khach
hang c6 can tu van, thic mic, hoi dap thi do thu véi s6 luong hod don nhiéu, luong
khach hang d6ng nén tra 16i chua duge chu ddo hodc tir chdi tra 101 dan tdi khach hang
than phién tiém an nguy co bé mang hoac khiéu nai, khiéu t6 néu hoat dong giai quyét
khiéu nai khiéu t6 khong dugc thuan tién véi chat lugng thap nhu hién nay cang day
nguy co khach hang that vong va bo mang sang d6i thi1 canh tranh.

2.5. Panh gia hoat dong so sinh ba nha mang lén Viettel, Mobiphone,
VNPT ciia Thanh phé Hai Phong giai doan 2013-2018.

Tir 1/1/2018, thoi diém 4p dung chinh sach chuyén mang giit nguyén sd thué
bao ¢6 hiéu luc s& la co hoi dé nguoi dung lya chon nha mang co nhiéu dich vu tdt
hon. Nhiéu sb di dong sir dung lau nam 1a phwong tién kinh doanh nén khéng mudn
chuyén d6i sang ding mang khac. Ttr nam 2018, khach hang s& duoc Iya chon nha
mang c6 dich vu t6t dé sir dung. Py ciing 1 tAm 1y ctia nhiéu nguoi dung dién thoai
hién nay.

Do d6, cac chuyén gia vién thong ciing nhan dinh, tir nim 2018 s& 1a nim canh
tranh khdc liét gita cac nha mang dé giir chan thué bao v6i nhitng gbi cude c6 loi hon,
ddng thoi cham soc khach hang t6t hon, cung cp dich vu chat luong, dap ung dugc
nhu ciu cua khach hang. Theo d6,VNPT va Viettel cho rang viéc cac nha mang roi
vao tinh canh doanh thu va thué bao di dong tang trudéng cham do thi trudng canh
tranh manh vé gia cudc. Theo Tap doan VNPT, thi truong di dong dang canh tranh rat
manh vé cudc, ca cude thoai va data nén anh huong tdi ké hoach ting truong doanh
thu cia VNPT.

Con Tap doan Viettel, doanh thu c6 tang truéng khoang 9% so voi cung ky nam
trude, riéng phat trién thué bao méi chi hoan thanh khoang 75-80% muc tiéu dit ra.
Nguyén nhan do thi truong canh tranh vé cude rat manh, cude giam ¢ mirc rat thap, ca
cudce thoai va cude data déu giam. Con tai Hoi thao quéc té vé quan 1y canh tranh va
gia cude do Cuc Vién thong (BO TT&TT) t6 chirc méi day tai Ha Noi, khang dinh:Thi
truong vién théng Viét Nam dang kho thu hat, phét trién thué bao méi, dan téi canh

tranh giita cic doanh nghiép vién thong nham ting doanh thu va thi phan ngdy cang
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khdc liét, dic biét 1a canh tranh vé gia cude dudi nhiéu hinh thire nhu cung cip dich vu
dudi gia thanh, khuyén mai giam gia lién tuc.
(Nguon: Sach Trang CNTT-TT Viét Nam 2017)

Theo s6 liéu thng ké trong Sach Trang CNTT-TT nam 2017, trong nam 2016,
thi trudng cung cép dich vu vién théng di dong (g0m ca 2G va 3G) tiép tuc co su gop
mat cua 5 doanh nghiép 1a Viettel, VNPT, MobiFone, Vietnamobile va GTel. Tuy
nhién, so voi sb liéu tai thoi diém nam 2013 d3 duoc cong bd trong Sach Trang CNTT
nam 2014, trong khi 2 doanh nghiép 16n 13 Viettel va VNPT nang duoc ty 1é nam giir
trong “miéng banh” thi truong dich vu di dong, thi 3 nha mang khac la MobiFone,
Gtel va Vietnamobile déu bi thu hep thi phan dich vu vién thong di dong. Cu thé,
Viettel d nang thi phan dich vu vién thong di dong tir 43,5% ctia ndm 2013 1én chiém
46,7% trong nam 2016; VNPT chiém 22,2% thi phan, ting 4,8% so vi nam 2013. Thi
phan dich vu vién thong di dong ciia MobiFone 14 26,1%. Ty 1 giam thi phan dich vu
vién thong di dong cua Vietnamobile va GTel trong nam 2016 so v&i thoi diém 2013
lan Iuot 13 1,17% (tir 4,07% xubng con 2,9%) va 1,12% (tir 3,22% xudng con 2,1%).

Vietnamobile
2,3%

Thi phan (thué bao) cac doanh nghiép cung cip dich vu di dong mat dat
phat sinh luu lugng thoai, tin nhén, dit liéu (3G) cua Viét Nam nam 2016 (Nguén:
Sach Trang CNTT-TT Viét Nam 2017)

Trong d6, néu xét riéng vé thi phan (thué bao) dich vu 2G, Viettel dan dau,
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chiém 42,5%; tiép d6 13 MobiFone va VNPT, lan luot ndm giit 30% va 21,5% thi
phén. Tuong tu, ddi véi thi truong cung cép dich vu 3G, nam 2016 s6 thué bao di
dong 3G ciia mang Viettel chiém tdi 57,7% tong sb thué bao 3G, ting hon 16% so
vo1 nam 2013. Con thi phén dich vu 3G cua VNPT la 23,9%, tang 1,4% so v&i
nam 2013; thi phﬁn dich vu 3G ctia MobiFone bi giam tir 33,5% nam 2013 xuéng
con 16,1% nam 2016. (Nguon: Sach Trang CNTT-TT Viét Nam 2017)

Tinh téi hét thang 6/2017, mat d6 thué bao di dong dat 124 thué bao/100
dan; mat dg thué bao bang rong di dong 1a 50 thué bao/100 dan. Vi hon 110 triéu
thué bao di dong va vi¢c quan ly ngay cang chat ch€ hon vi¢c dang ky thué bao di
dong, thi trudng vién thong dang budc vao giai doan bdo hoa. Véi cac chuong
trinh khuyén mai gan day c6 thé thiy cudc chién giira cic nha cung cap dich vu di
dong dang tap trung vao viéc giit chan thué bao. Thi trudng ngay cang khéc liét
tuy nhién VNPT chua coi trong cong vi¢c thuong xuyén khai thac thong tin tur
khach hang va nhan vién thi trudng dé thuc hién so sanh v6i hai nha mang 16n
Viettel, Mobiphone cac chinh sach goi cudc ciling nhu cac hinh thirc cham séc
khach hang, danh vao cac yéu td gia ré cua Viettel, chdm séc khach hang chuyén
nghiép ctia Mobiphone dan dén thué bao ctia VNPT bi roi vao hai nha mang trén.

2.6. Danh gia hoat dong dao tao tai VNPT Hai Phong cho ddi ngii
nhén vién chim séc khach hang giai doan 2013-2018. (Nguon: Phong THNS-
VNPT HP nam 2017)

B6 phéan cham soc khach hang qua tong dai 119, 800126 cha yéu 1a nhan
vién k¥ thuét chuyén sang dé chim séc khach hang chuyén nghiép 1a rat kho.
Nhén vién khong dugc dao tao bai ban, khong dugc hoc cac khoa hoc ren vé ky
nang cham soc khach hang chuyén nghiép, cac khoa hoc tir 1 dén 3 thang. Nhan
vién bo phan cham soc khach hang chi hoc céc 16p dao tao ngan ngay tir 1 dén 2
ngay. Chinh vi thé viéc tiép can tu van va tra 161 khach hang chwa dép Gng nhu
cau mong mudn cia khach hang mang tinh chit c4 nhan ting ngudi ma chi thuc
hién chiam soc khach hang theo nhém nhu cau va vao cac dip 18 tét tap trung.

a) Quan hé vmg xir, Ho tro khdch hang

Tap doan Buu chinh - Vién thong Viét Nam qui dinh cic ndi dung quan hé
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g xur, hd trg khach hang bao gom :

T6 chuc hé thong giai dap, hd tro dich vu khach hang

- T6 chirc hé théng gidi dap khdch hang:

+ T6 chirc hé thong giai dap va hd tro dich vu théng nhat va tap trung, két
hop ca hai ché d6: Giai dap nhan cong va giai dap ty dong. Doi ngii giai dap
khach hang phai dugc cap nhat va kiém tra thuong xuyén vé trinh d6 chuyén mén
nghiép vu, hiéu biét vé dich vu va thai d6 phuc vu khach hang.

+ Thuce hién ché d6 kiém soat vién d6i véi bd phan giao dich vién giai dap
khach hang va hd tro dich vu.

+ T chirc cac kénh thong tin giai dap qua cac sé giai dap dich vu mién
phi, qua cac Website cua don vi. Trung tam giai dap dich vu phai thuong xuyén
cap nhat cac thong tin vé dich vy, gia cudc moi, thong tin gidi quyét khiéu nai.

+ Céc kénh thong tin giai dap phai dam bao céc chi tiéu chiém mach va
thoi gian tra 101 khach hang theo quy dinh ctia Tap doan.

+ Thiét l1ap co sé dir liéu luu trir 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 ddap dich vu : Nghiép vu giai dap dich vu bao gdbm cac
cOng tac sau:

+ Hudng dan, tu van st dung dich vy; Hudng dan tha tuc dang ky dich
vu.Huéng din cach str dung thiét bi dau cudi (theo kha ning); Thong bao, gidi
thi€u cac dich vu moi, cac chinh sach uu tién cho tirng doi tuong khach hang;
Giai dap vé cube phi dich vy; Nhan va tra 101 cac thic méc, khiéu nai cua khach
hang trong pham vi duoc phén cap.

- Hé tro khdch hang:

Cong tac hd tro khach hang phai duoc dam bao theo mic d6 vu tién qui
dinh cho ting loai khach hang:

+ 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 cap dich vu dam bao chi tiéu thoi gian cong
bd; Cung cép tai liéu vé san phém dich vu dé khach hang ty tim hiéu, st dung

dich vu: tai li€u st dung Internet, di dong; Hudong dan khach hang str dung dich
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vu — thiét bi dau cudi... ké ca cong tac dao tao néu théy can thiét.

+ Do kiém chat luong dich vu.

+ Thoi gian khic phuc su ¢d thué bao.

+ HO trg, tu van khach hang d4u nbi mang ndi by, thiét bi...

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

* Quan hé ung xu voi khach hang:

- Cdc hinh thurc quan hé ung xur voi khdach hang: Quan h¢ ctia don vi
v6i khach hang thong qua céc hinh thic sau :

+ Giao tiép ctia doi ngii lanh dao voi khach hang...

+ Giao tiép ctia d6i ngii CBCNV véi khach hang:

+ Giao tiép truc tiép: nhan vién giao dich, nhan vién lap dit, sira chira, bao
dudng, thu cudc, tiép thi...

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

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

+ T6 chirc hoi nghi, hoi thao... vdi khach hang.

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

+ Thuc hién viéc tham hoi, ting qua, hoa, buu thiép. .. ti khach hang nhan
ngay L&, Tét, ngdy trong dai, ngy dic biét (bao gdm ca nhimg ngay hiéu, hi); uvu
tién cac doi tuong: khach hang 16n, khach hang dic biét, khach hang 1a doanh nghiép
dac biét...

- Nguyén tdc vmg xir v6i khdch hang -

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

+ Tét ca can bo, nhan vién & moi cép dd quan ly, vi tri cong tac khi tép xuc
giao dich véi khach hang phai thé hién phong cich van minh, lich sy, binh dang,
ton trong, cung hop tac vi lgi ich ctuia khach hang, vi g1 ich uy tin cia Tap doan
Buu chinh - Vién thong Viét Nam va ciia don vi.

+ D61 véi cac giao dich vién, khi ti€p xic voi khach hang phai dam bao
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trang phuc theo qui dinh, deo thé nhan vién, c6 thai d niém né, lich su, tiép nhan
va giai quyét cdc yéu cau cua khach hang theo dang thé 18, thu tuc. Trudng hop
khach hang c6 khiéu nai ma nhan vién giao dich khéng giai quyét duoc hodc
khong c6 thAm quyén giai quyét, nhan vién giao dich c6 trach nhiém tiép nhan
yéu cau khiéu nai cta khach hang hoic huéng din khach hang dén gip nhing can
b6 ¢o trach nhiém dé giai quyét.

+ Nghiém cdm moi hanh vi cira quyén, coi thudng khach hang, giy buc
tirc cho khach hang, nhan qua, tién bdi dudng cua khach hang trong qua trinh
cung cap dich vu.

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

+ Hoi nghi khach hang duoc t6 chirc phu hop voi dbi twgng khach hang,
dam bao tuan tha nguyén tic: tran trong khach hang, khong phd truong hinh thic,
hiéu qua va tiét kiém. Tiép thu ¥ kién dong gop co tinh chat xdy dung cta khach
hang tai hoi nghi. Pbi voi nhitng ¥ kién dong gop chwa co du thong tin dé tra 101
tai hoi nghi, don vi to chire tra 161 sau, tranh tra 161 gdy hiéu nhdm vé dich vu.
Nghiém can viéc tranh cai voi khach hang tai hoinghi.

Nhdn xét quan hé ung xu voi khdach hang tai VNPT Hai Phong

Trude nim 2014, hé thong giai dap khach hang cia VNPT Hai Phong chua
duoc t6 chire théng nhat va tap trung. Chi c6 Trung tim Dich vu khach hang c6 t6
tiép thi c6 trach nhiém tiép nhan khiéu nai, thic mic cua khach hang (qua sé dién
thoai 119). Cac Trung tam Vién thong ddc bi€t tai cac huyén Ngoai thanh chua cé
bo phan chuyén trach tiép nhan ¥ kién khach hang. Do d6 cong tac giai quyét
khiéu nai cta khach hang con han ché.

Dua trén bang tong hop khiéu nai tai VNPT Hai Phong nim 2016 thi
nhitng khiéu nai ciia khach hang cha yéu tip trung vao céc 151 lién quan dén phan
nan, khiéu nai cua khach hang vé gid cudc, ngoai ra nhirng khiéu nai vé cudc goi
bat thuong (dén tir nhimg sim réc..). Tuy nhién cudc goi lién quan dén khiéu nai

vé thai o ciing khé pho bién trong khi d6 s6 don giai quyét 1 208 vu trong khi sb
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vu khach hang khiéu nai 1a 220 don. VNPT Hai Phong trong thoi gian can giai
quyét triét dé cac vu viée cua khach hang lién quan dén thai do cua nhan vién néu
khong muén khach hang ty doi bo minh. Ngoai ra nhiing khiéu nai khach hang
lién quan dén chat lrong mang, dich vu mang ciing 13 nhitng khiéu nai lai chu yéu
cua khach hang trong nam 2016 cua VNPT Hai Phong

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

Chit lwong dich
Cudc goi bat |vu, Thai d) nhan [Khiéu
Gia cude thwong mang luéi vién i khac
Pon Ponda (SO don [Pon da| S6 don | Pon da| S6 don [Pon da| S6 don [Pon da | S6 don
Vi nhan |d4 giai | nhan |dd giai | nhan | d3 giai | nhan |d3 gidi nhan @4 giai quyét
quyet quyet quyeét quyeét
Hong 22 22 15 15 20 20 0
Bang 20 20 93 91
Lé 28 28 37 35 15 15 14 14 103 00103
Chan
Ngd 12 12 25 25 16 16 13 13 95 090
Quyén
Hai An 15 15 45 45 20 20 11 11 107 105
Kién 25 25 18 18 16 16 15 14 121 119
An
Duong 14 14 35 35 93 93
Kinh 29 27 17 15
Do 22 22 15 15 20 20 18 16 86 84
Son
Kién 28 28 37 35 15 15 14 14 93 93
Thuy
An 20 20 25 25 16 16 13 13 95 90
Lao
Thuy 14 14 35 35 93 93
Nguyé 29 27 17 15
n
An 28 28 37 35 15 15 14 14 103 101
Duong
Vinh 25 25 18 18 16 16 15 14 121 119
Bao
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Tién 20 20 25 25 16 16 13 13 95 90
lang

Cat 22 22 15 15 20 20 18 16 86 84
Hai

Bach

Long 2 2 5 5 10 10 8 6 46 44
Vi

Tong 327 323 345 339 285 285 220 208 1430 1399

(Nguén: Phong kinh doanh VNPT Hdi Phong)

Viée t6 chirc kénh tiép nhan thong tin khach hang yéu cau khic phuc su ¢d
tap trung qua s6 dién thoai 119. Chua thiét lap co s dit liéu luu trit va quan Iy hd
so khiéu nai khach hang 1am co so cho viéc phan tich, danh gia, tim giai phap
nang cao chét lugng dich vu, chét luong phuc vu khach hang.

Pé cong tac cham soc khach hang dat hiéu qua cao, cac trung tim di giao
cho tirng nhan vién phu trach, quan 1y mot sb lugng khach hang 16n nhat dinh, cac
nhén vién nay hang thang c6 trach nhiém giai quyét cac yéu cau phat sinh nhu
theo ddi xtr 1y su ¢6, theo ddi su bién dong vé doanh thu, vé sé lwong dau may
tang hay giam cua cac khach hang nay dang s dung. Tuy nhién vai s6 lugng
nhan vién con han ché nén dich vu cham soc khach hang hiéu qua chua cao. Vi
cac chinh sach wu tién hd tro d6i twong khach hang 16n, khach hang dic biét,
khach hang la doanh nghiép dac biét, khach hang doanh thu cao trong viéc thyuc
hién cac yéu cau: phét trién méi, xa 1y sy ¢d,... VNPT Hai Phong di c6 nhiéu ¢
gang trong viéc thuc hién chinh sach hd tro khach hang theo muc do wu tién; Tuy
nhién & mot s6 don vi cling chua thuc sy quan triét va quan tim dén cong tac nay.
Mot phan ciing do hé thong co so dit liéu chua dap (ng viéc phan loai khach hang
dén tan bo phan giao dich khach hang hay cong nhan day may dé xac dinh mic
d6 uu tién dé dam bao chi tidu phat trién thué bao mdi, chi tiéu xir Iy véi doi
tuong khach hang dugc uu tién.

(Nguéon: Phong kinh doanh VNPT Hdéi Phong)

- Giao tiép qua dién thoai ctia cac nhan vién voi khach hang chua ¢6 cau
chao hoi mang tinh chuyén nghiép ctiia bd phan 119, Trach nhiém giai quyét cac

yéu cau ciia khach hang qua dién thoai chua cao, chua giai quyét kip thoi va triét
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dé cac thac mac cua khach hang.

2.7. Danh gia hoat dong cham soc khach hang cia VNPT giai doan 2013-
2018 va cac giai phap nhim ning cao dich vu chiim séc khach hang giai doan
2019-2023.

2.7.1.Panh gia vé hoat dong chim séc khach hang:

VNPT Hai Phong thuc hién phéan loai khach hang theo hudng dan cta Tong
cong ty (nay la tip doan Buu chinh Vién thong Viét Nam) tai QD 52/VNPT VNP-
KHDN cua tong cong ty VNPT ngay 1/7/2016/ dugc chia lam Theo huéng dan, khach
hang cia VNPT Hai Phong dugc chia 1am cac loai nhu sau: khach hang loai A,B, C

Khach hang loai A: Bao gom

Loai Al.‘Khach hang thudc khdi co quan Trung wong: Pang, Qudc hoi, Vin
phona Chu Tich nuée, Chinh phu (bao gdm cac Bo, co quan ngang bd, co quan truc
thugc Chinh pht), Toa 4n nhan dan t6i cao, Vién kiém sat nhan dan tdi cao (danh sach
chi tiét tai Phu luc 1); Loai A2: Khdch hang c6 doanh thu binh quén tir 100 triéu
VND/thang tré 1€n; Loai A3: Khach hang khong thudc nhom tai ya va b noi trén nhung
VNPT Vinaphone kv hop ddng cam két SLA nhu d6i voi khach hang loai A. (Chi tiéu
SLA ddi v6i khach hang Loai A duoc tudn thu theo dung quy dinh tai Quyét dinh sb
1643/QD- VNPT- CLG ngay 16/10/2015 cua Tap doan BCVTVN va Quyét dinh s6
478/Qb- VNPT-CLG ngay 25/04/2016 cua Tap doan Buu chinh BCVTVN).

Khach hang loai B: Bao gbm

Logi Bl: Khach hang thudc khéi co quan Tinh, Thanh pho truc thudc Trung
wong: Tinh Uy/Thanh uy, Hoi ddng nhan déan, Gy ban nhan din (bao gdm cac co quan
chuyén mén thudc iy ban nhan dan cap Tinh Thanh phd), Toa an nhan déan, Vién kiém
sat nhan dan cap Tinh, Thanh phé; Logi B2: Khach hang c6 doanh thu binh quan: Tai
Thanh ph6é HN1, HCM: tir 30 triéu VND/thang dén duéi 100 triéu VND/thang; Tai cac
tinh; thanh phd khac: tir 5 triéu VND dén dudi 100 triéu VND/thang; Loai B3: Khach
hang khong thuoc nhom Loai A va nhom tai ya va bnéu rén nhung VNPT Vinaphone
ky hop dong cam két SLA nhu d6i voi khach hang loai B

Trén co s& quy dinh chung ctia Tap doan Buu chinh - Vién théng Viét Nam,

VNPT Hai Phong da phan loai khach hang, 1am co s& ban hanh cac chinh sach cham
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soc phut hop v6i ddi twong khach hang tai quyét dinh trén cu thé nhu sau: Ngoai qui
dinh cu thé cia Tap doan Buu chinh-Vién thong Viét Nam vé danh sach khach hang
doanh nghi¢p dac biét, Vién thong tinh qui dinh tiéu chuén cu thé phan loai khach
hang phu hgp véi tinh hinh don vi.

Hang 1: Cac khach hang dat tir 75 diém tro 1én;

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

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

Hang 4: Cac khach hang dat tir 30 dén du6i 40 diém;

Hang 5: Cac khach hang dat tir 25 den dué6i 30 diém;

Hang 6: Cac khach hang duéi 25 diém

Bang 2.8: Phéan loai khach hang tai VNPT Hai Phong

S6TT Tiéu chi Piém danh gia
1  Doanh thu (1a Doanh thu binh quan trong ky xét hang
chwa tinh VAT)
1.1 [T 1 ti dong/thang tro 1én 80
1.2 [Tur trén 500 tridu dén 1 ti dong/thang 75
1.3 [Tur trén 300 triéu dén 500 triéu dong/thang 60
1.4 [Tt trén 100 triéu dén 300 triéu dong/thang 55
1.5 [Tur trén 50 triéu dén 100 tridu dong/thang 45
1.6 [Ttr trén 30 tridu dén 50 triéu dong/thang 40
1.7 [Tt trén 20 triéu dén 30 triéu dong/thang 30
1.8 [Tur trén 10 triéu dén 20 triéu déng/thang 25
1.9 T 5 triéu dén 10 triéu dong/thang 20
1.10 |Dudi 5 triéu 10
2  [Phan loai khach hang (theo quy dinh tai Diéu 6)
2.1 |Céac khach hang loai Al 15
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2.2 Cac khach hang loai A2 0
2.3 |Céc khach hang loai A3 0
2.4 |Cac khach hang loai B1 7
2.5 |Céac khach hang loai B2 0
2.6  Céc khach hang loai B3 0
2.7 |Céc khach hang loai c 0
3  [Thoi gian st dung dich vu
3.1 [Tu 1 nam tro 1én 3)
3.2 Duo6i 1 nam 0

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Hdi Phong)

Nhu vay véi cach phan loai khach hang nhu trén thi don vi chua phan loai
khach hang theo ti€u chi co6 thoi gian su dung dich vu lién tuc va lau dai (khach hang
trung thanh, chua phan loai cic nhom khach hang c¢6 mirc do anh hudng lén dén
VNPT Hai Phong nhu: gido duc, y té, xang dau, taxi, chua phan loai theo murc dong
g6p doanh thu cta ting dich vu vién thong vi du khach hang 16n st dung di dong tra
sau Vinaphone... dé ban hanh cac chinh sach chiam soc ddi twong khach hang nay;
Mirc qui dinh doanh thu phat sinh cho dbi tugng khach hang c6 doanh thu cao ciing
can xem xét lai cho phu hop voi thi truong, véi miac @ st dung dich vu cua khach
hang va chinh sach cham soc khach hang ciia ddi thu canh tranh.

Dé thyuc hién cac chinh sach chiam soc khach hang, don vi can xay dung tdt hé
thdng co so dir liéu khach hang. Nhung co sd dit liéu khach hang trong thoi gian qua
van chua phat huy dugc hiéu qua cung cap thong tin cta khach hang. Viéc tra ctru
thong tin vé khach hang con nhiéu kho khin, chua ¢ hé théng tra ctru, hd trg cong tac
cham séc khach hang mot cach thuan tién nhét. Co s dit liéu con so sai chua hé théng
tap trung nén chua hd trg t6t cong tac cham soc khach hang.

Nhdn xét:

Thuc trang co s¢ dit liéu khach hang tai Vién thong Hai Phong: Chuong trinh
CRM duogc dau tu nam 2014, méi chi trién khai tai Trung tam Dich vu khach hang bao

HV: Nguyén Thi Nga- Lép MB 03 Khoa 2016-2018 49



Luan van CH-QTKD DPai hoc DL Hai Phong

gdm cac chic ning:

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

Tuy nhién tir lic dua vao st dung viéc phan giao nhiém vu quan tri hé théng,
cap nhat sd liéu quan 1y trén may khéng duoc rd rang, khong c6 ngudi chiu trach
nhiém quén tri hé thong, khong cé bao céo tinh hinh s dung vuéng mac kho khin
trong hé thong chwong trinh; nhidu chirc nang cia hé théng khong duoc trién khai, don
déc, giam sat viéc cap nhat dir liéu, khai thac st dung do d6 chuong trinh khéng di vao
thyc té chi co duy nhat phﬁn nhéc no dugc st dung nhéc no tyu dong, hang thang nhéc
dugc khoang 8000-9.500 khach hang.

Céc cong tac cham soc khach hang va chinh sach ddi voi khach hang trong thoi
gian qua VNPT Hai Phong van thyc hién trén co s dit liu cudc phét sinh cta khach
hang, thong tin vé khach hang trong hé théng tinh cudc, cac nhém khach hang s¢ ban
nganh, chinh quyén mdi dot chiam soc cudi nam 1&, Tét 1a sy két hop so lidu cudc va
do don vi 1ap danh sach béo céo 1én.Chua chim soc khach hang d6i twong ca nhan co
doanh thu trung binh. Ddi twong nay lai chiém uu thé.

VNPT Hai Phong chua khai thac dugc tam 1y, hanh vi ti€u dung cling nhu nhu
cau tiéu dung theo do tudi dé chim séc. Cac thué bao tré & d6 tudi 14- 18 giai doan
ndy c6 doanh thu chua cao nhung sau khi ho chuyén sang gia doan c6 d6 tudi tir 22-26
14 d6 tudi di 1am thi nhu ciu nay st dung cao hon nhiéu. Néu khong cham soc thué bao
ndy theo nhu cau tdm 1y ctia ho thi ho sén sang tir bé doanh nghiép dé dén vdi doanh
nghiép khéac. D6i v6i cac thué bao tré nhu cau str dung cac dich vu gia trj gia ting nhu
3G,4G nhiéu hon cac dich vu thoai truyén thé)ng, bd phan chinh sach cling can phai
quan tdm xdy dung goi cho phu hop v&i dbi twong nay, hién bay gid & VNPT hai
phong chua c6 goi chuyén cho d6i tuong ndy. Bén canh d6 cac chua nang cao thai do
chim soc khach hang, nhan vién giao dich, nhan vién t6 ng dai, nhan vién ban hang
con c6 thai d6 khong niém nd véi khach hang. Chua khai thac chuyén sau cac bude
chdm soc khach hang.

Viéc khai thac dit liéu vé thi trudng, vé cac hoat dong, chinhs sach cua déi thu

Chua dugc VNPT Hai Phong chu trong thuc hién. Dan dén thi truong Vién thong co
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nhiéu thay d6i ma VNPT Hai Phong c6 nhiéu san pham ra doi sau cic doanh nghiép
Vién thong khac nén kho canh tranh va thu hit khach hang.

2.7.2. Panh gia chit lwong khach hang bén trong tir chii quan ciia cac nha
quan ly cia VNPT Hai Phong.

Cham soc khach hang bén trong thé hién sy quan tdm ciia doanh nghiép thoa
mén cac ky vong ctia nhan vién nhu nhu cau dao tao bdi dudng chuyén mén nghiép
vu, co ché tuyén dung va bd nhiém, co hoi thang tién, thu nhdp, moi trudng cong tac
(van hoa doanh nghiép), su cong nhan cta cip trén... Néu cic nhu cau nay khéng dat
nhu ky vong ctia nhan vién, doanh nghiép s& c6 chat luong doi ngii cham soc khach
hang kém, tac dong nghiém trong dén chét luong cham séc khach hang bén ngoai. Néu
ning luc va hiéu qua coéng viée tét thi doanh nghiép dang sé hitu doi ngii cham soc
khach hang tdt van dé chi la yéu t6 thuan tién va cac chinh sach hd tro chim soc khach
v6i khach hang bén ngoai néu doanh nghiép lam t6t s& thanh cong.

Nhu vay dé danh gia nang luc va hiéu qua cta doi ngli nhan vién hién tai cua
VNPT Hai Phong xem thuc chat ho da cdng hién hét minh cho khach hang bang chinh
con tim cua ho chwa 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 nang lyc va hidu qua ciia doi ngii nhan vién s& phan anh duoc chét
lrong chiam soc khach hang ndi bo ctia doanh nghiép dong thoi tim ra nguyén nhén tac
dong dén chat lvong dich vu cham soc khach hang bén ngoai tao ra két qua cham séc
khéach hang bén ngoai nhu da phan tich ¢ trén..

Céc ti€u chi danh gid theo CRM Vi¢t Nam, ludn van xay dung va thuc hién
phiéu diéu tra v6i cac ndi dung sau:

Péi trgng duge phong van: La nhitng ngudi quan 1y cac bo phan va nhan vién
chuyén trach cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong dé danh gia thuc trang ning
luc va hiéu qua cta nhan vién trong hoat dong cham soc khach hang tai VNPT Hai
Phong gom:

- Trudng phoé cac phong chirc nang cua VNPT Hai Phong.
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- Giam déc, phé giam ddc cac don vi truc thude VNPT Hai Phong.

- Phu trach kinh doanh tiép thi, ké toan chinh, phu trach k¥ thuat tai cac don vi.

- Nhén vién phong ké hoach kinh doanh.

- Phu trach cac nhém cua céc phong ban chirc ndng VNPT Hai Phong.

- Toan bd cac to trudng céac td6 san xuat cua Trung tam dich vu khach hang va

nhan vién phu trach tiép thi, bdn hang va cham s6c khach hang.

chirc lao dong tién lwong VNPT Hai Phong, cac nhan vién phu trach lao dong tién

- Chuyén vién phu trach nhan sy, nhan vién phy trach dao tao cua phong to

luong tai cac don vi truc thuoc VNPT Hai Phong.

Nhan vién phu trach cham séc khach hang cia VNPT Hai Phong.

S6 phiéu phat ra 100 phiéu, S6 phiéu c¢6 chat Iuong 1a 95 phiéu: (Mdu phiéu

xem tai phu luc).

Bang 2.10: Két qua phéng van khach hang néi bd

Ngudi phong van:Nhan vién phu trach chiam soc khach hang tai cac don vi,

TT INgi dung d4nh gia So
Mirc do chat phiéu | Ty I¢
luong
Dénh gia vé sy than thién ctia nhan vién |- Rat than thién 20 | 21%
1 VNPT Hai Phong véi khach - Binh thuong 72 | 76%
hang. - Khong than thi¢n| 3 3%
Dénh gia vé K¥ ning giao tiép cia nhan |- Tot 14 15%
2 vién VNPT Hai Phong véi - Chap nhan dugc | 74 | 78%
khich hang. - chua tot 7 7%
Dénh gia vé su nhiét tinh va sén sang ho |- Nhiét tinh 26 27%
3 tro khach hang cia nhan - Chap nhan dugc | 58 | 61%
vién VNPT Hai Phong. - chua nhiét tinh 11 12%
Danh gia vé sy ling nghe cta nhan vién |- Rat lang nghe 39 41%
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4 VNPT Hai Phong v&i khach hang - binh thuong 51 54%
- khong lang nghe 5 5%
Ddnh gia vé nhan vién cé ton trong thoi- Ton trong 43 45%
5 \gian ciia khdch hang khéng (c6 dé khéch- binh thuong 44 | 46%
hang cho lau khong trong khi ca nhdn|- khéong ton trong 8 8%
khong chu y hoac lam
viéc riéng).
Danh gia vé nhan vién c6 thyc hién yéu |- Rat ding hen 28 29%
6 lcau cta khach hang dang hen khong (¢6 - binh thudong 61 64%

ton trong khi hen khach hang ky hgp |- khong diing hen 6 6%
dong hay tu van, stra

chira..).

- ¢6 dat muc tiéu 67 71%

7 Panh gia vé nhan vién c6 dit muc tiéu |- Nhan vién khong| 21 | 22%
phan dau khong biét
- khong dat muc 7 7%

tiéu

(Nguon: Phong kinh doanh - VNPT Hdi Phong)

Tir két qua diéu tra tai bang tong hop trén cho thdy mot sé nhimg 16 hong vé
chat lugng nhan Iyc cia VNPT Hai Phong trong hoat dong cham séc khach hang nhu
sy than thién ctia nhan vién véi khach hang dugc 21% sd nguoi duoc phong van danh
gia chu quan la rat than thién, ty 1€ chép nhan dugc 76% va 3% danh gia nhan vién
khong than thién voi khach hang, chi tiéu nay cho thay vé chu quan theo nhan dinh cua
d6i ngi Lanh dao va quan 1y chuyén trach vé tiép thi, ban hang va cham séc khach
hang chi c6 21% duogc coi la hai long vé nhan vién ciia minh, con lai ty 1€ qua 16n danh
gia muc d¢ than thién ¢ muc chép nhan duoc cho théy su yéu kém cua doi ngli nhan
vién cia VNPT Hai Phong mot phan do c6 thoi gian qua dai VNPT Hai Phong lam
viéc trong méi truong doc quyén theo phuong thirc khach hang can tim dén doanh
nghiép dé mua hang, mua hang theo co ché phan phéi kiéu cii d3 dé lai thé heé, nép
nghi, sy nhan thirc dn sdu vao trong tri ndo cua nhan vién ké ca Lanh dao don vi ma
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khong phai mot sém mot chiéu ma doi méi duoc.

Vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu va k¥ niang giao tiép 14 nhimg nhan t6 quan
trong cu thanh nén chat lugng dich vu cung cap cho khach hang, chi tiéu nay rat dang
budn chi 15% danh gid nhan vién cia VNPT Hai Phong c6 chat luong phuc vu va giao
tiép voi khach hang tbt, 78% danh gia chdp nhan duoc & mirc khong hai 1ong 1im va
dén 7% cho rang chua tot. Nhu vay trinh d6 chuyén mén nghiép vu va k¥ nang giao
tiép ing x{r ctia nhan vién VNPT Hai Phong vai khach hang chét luong thap.

Panh gia sy nhiét tinh cta nhan vién cho thdy 12% chua nhiét tinh, 61% chap
nhan duogc chi 21% nhiét tinh cho théy nhan vién 1am viéc chwa hét minh, chua 1am
bang con tim ciia minh, s6 ngudi lam nhiét tinh 13 nhitng ngudi méi vao, nhitng ngudi
khong c6 ngudi than trong co quan hodc nhing ngudi rat khé khan c6 dugc cong viée
trong VNPT Hai Phong

K¥ ning ling nghe cua nhan vién 13 k§ ning rat quan trong ctia ngudi cung cap
dich vu v&i khach hang. 41% nhan vién dugc danh gia lang nghe khach hang, s con
lai & ngudng chap nhan duoc va 5% khong quan tdm khach hang néi gi. Nguyén nhan
nay can xem xét vé sy dao tao cia VNPT Hai Phong cho nhan vién chwa bai ban va
hi€u qua.

2.8 Tiéu két chwong 2

Chuong 2 cua luan vin da co ban giai quyét cac van dé sau:

+ Panh gia hoat dong cham soc khach hang cia VNPT HaiPhong theo lira tudi
nguoi st dung giai doan 2013-2018.

+ Danh gia hoat dong cham soc khach hang cia VNPT Hai Phong theo tam 1y
hanh vi nguoi tiéu dung.

+Dénh gia hoat dong so sanh san pham giita ba nha mang 16n: Viettel,
Mobiphone, VNPT.

+ Panh gia hoat dong dao tao nhan vién CSKH k¥ nang cham séc khach hang.

+ Panh gia két qua dat dugc cia VNPT Hai Phong giai doan 2013-2018 va tir
d6 tim ra nhiing diém manh va diém yéu trong chat luong dich vu cham soc khach

hang VNPT Hai Phong nhu sau:
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2.8.1 Piém manh

VNPT Hai Phong da xay dung dugc hé thong kénh ban hang, cham séc khach
hang tai nhiéu viing trong thanh phd, tiép can voi khach hang & moi noi dic biét tai cac
huyén dao xa cua thanh phd nhu huyén dao Cat Hai, huyén dao Bach Long Vi
Khoang cach tir khach hang téi dia diém cung cép dich vu ngan. Hé thong cira hang
cia VNPT Hai Phong da duoc déng bd hoa thuong hi€u, tao déu 4n cho khach hang.

Pi ¢ cac chinh sach hd trg khach hang bao gdm céac chinh sach vé kinh té,
chinh sach vé& hd tro k¥ thuat cho cic ddi twong khach hang dic biét, khach hang
doanh nghi€p dac biét, khach hang lon, khach hang cé doanh thu cao.

T6 chtrc Hoi nghi khach hang dé lang nghe cac ¥ kién phan 4nh tir phia khach
hang tir d6 c¢6 giai phap dap tng nhu cau khach hang. Thudng nién déu to chuc cac
hoat dong cham s6c khach hang nhan dip dau nam mai 4m lich; Céc hoat dong cham
soc khach hang nhéan cac ngay quan trong cta khach hang (ngay sinh nhét, ngay thanh
lap, ngay hiéu, hi... ciia khach hang dic biét, khach hang doanh nghiép dic biét, khach
hang 16n, khach hang ¢6 doanh thu cao) déu duoc cac don vi trién khai thuc hién.

2.8.2 Piém yéu

Cdc diém yéu cham séc khach hang bén ngoai

VNPT Hai Phong chua ¢ sy quan 1y nhu cau khach hang va ky vong caa khach
hang mot cach thuong xuyén lién tuc va khoa hoc dac biét iing dung cong nghé thong
tin vao quan tri khach hang thé hién:

+ Phan loai khach hang chua quan tim dén d6i twong khach hang nhu Ia tudi
khéch hang, tam 1y ciia khach hang, hanh vi cua khach hang

- Vé chim séc khach hang

+ VNPT Hai Phong chua xay dung dugc 10 trinh cham soc khéach hang theo Iira
tudi, tim 1y va hanh vi ctia ngudi st dung dich vu.

+ Chua phat huy dugce su tinh uu viét trong viéc da dang hoa dich vu cung cép
cho khach hang va s6 lugng khach hang trung thanh trén mang ctia don vi bang cac
chinh sach méc ndi tich hop da dich vu dé mién giam cude va khuyén khich tiéu ding

nhiéu dich vu cia VNPT trong mot ma khach hang.
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+ Chua thyc hién danh gia ddi thu canh tranh trén thi truong vién thong 1a
Viettel va Mobiphone tir d6 tim ra chinh sach cham séc khach hang chuyén bi¢t hi¢u
qua giap VNPT Hai Phong phit trién

- H6 tro khach hang.

+ Chua t6 chirc kénh giai dap thong tin khach hang va tiép nhéan théng tin bao
hong tap trung qua s6 dién thoai mién phi 119 dé hd tro khach hang trong qua trinh sir
dung dich vy, Cong tac t6 chirc hé théng gidi dap va hd trg dich vu chua da dang, chua
thdng nhat va tap trung toan thanh phd nén gay phién ha cho khach hang khi bao hong.

+ Chua xdy dung dugc Website dé quang céo, huéng din khach hang sir dung
dich vu va tiép nhén nhu cau st dung dich vu tir phia khéach hang .

+ Chua thiét 13p co s¢ dir lidu Iwu trit va quan 1y ho so khiéu nai khach hang
lam co sé cho viée phan tich, danh gid, tim giai phap nang cao chét luong dich vu, chat
lugng phuc vu khach hang.

- Quan hé ung xu voi khdach hang

+ Chua thyc hién viéc danh gia thudng xuyén chét lwong phuc vu theo hudng
dan tai b tiéu chuén chat luong phuc vu cia VNPT.

+ Cac hoat dong giao tiép voi khach hang chu yéu giao dich truc tiép, hoi nghi
khach hang, chua co cic quan hé Gng xir nhiéu qua cic phuong tién théng tin da
phuong tién nhu truc tiép trén Web, tra 10i truc tuyén trén truyén hinh, trén dai phat
thanh...

Cdc diém yéu cham séc khach hang bén trong

+ Chat luong vé doi ngii: Poi ngii nhan vién kinh doanh tiép thi con thiéu, chat
luong chua cao; Poi ngil nhan vién k¥ thuat hd trg khach hang con yéu vé chuyén
mon, dac biét 1a trinh do tin hoc dé hd tro dich vu Internet MegaVNN cho khach hang,
cac dich vu gia tri gia tang moi hién nay nhu dich vu 4G (dich vu internet khong day
trén dién thoai)...

+ Nhan thuc vé cong tac cham soc khach hang cua mot bo phan can bd cong
nhan vién con yéu kém. Tinh chu dong ctia cac don vi con han ché, yéu kém trong
khau trién khai thuc hién cac chi dao cia VNPT Hai Phong .

+ Hoat dong cham s6c khach hang bén trong con nhiéu yéu kém chua dap tng
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dugc ky vong ctia nhan vién nén chua tao dugc dong luc cho nhan vién céng hién hét
minh.

Cudi cung, ndi dung chuong 2 da dé cap dén diém manh diém yéu va cac hoat
dong cham so6c khach hang.

Trong chuong 3 cua dé tai s& dwa ra 4 giai phép:

Giai phap 1: Xay dung 16 trinh cham soc khach hang theo Itra tudi tai VNPT
Hai Phong.

Giai phap 2: Xay dung 16 trinh cham soc khach hang theo hanh vi va tam ly
nguoi tiéu dung tai VNPT Hai Phong.

Giai phap 3: DPanh gi4 va so sanh cac hoat dong vé cham séc khach hang ciia ba
nha vién thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hai Phong.

Giai phap 4: Pao tao ky nang cham soc khach hang cho nhan vién cham soc
khach hang tai VNPT Hai Phong.

Pé nham dua ra cho VNPT Hai Phong cac giai phap nang cao dich vu khach
hang , dem lai sy thoa méin nhu cau cia khach hang. Hoan thanh dwgc muc tiéu vé
doanh thu va thi phan giai doan 2019-2023, va trd thanh mot doanh nghiép cham soc
khach hang chuyén nghiép. Cung véi Viéc tai co cau lan 2 theo nghi dinh 2129/Qb-
TTg thang 11 nam 2018. VNPT tinh giam cac cong ty, tap trung vao chuyén doi tur
dich vu truyén thdng sang CNTT...Song song véi d6 1a tap trung cac ngudn lec cho
dich vu cham séc khach hang theo chiéu siu, cung cap cac dich vu ma khach hang can
cht khong phai cung cap dich vu ma VNPT c6. V§i Hai Phong thi viée trl trong ning
cao dich vu cham séc khach hang ciing 1a mot trong nhiing chién Iugc can phathuchién
ngay giai doan 2019-2023.

(¢ { AN} 5
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CHUONG I
GIAI PHAP NANG CAO DICH VU CHAM SOC KHACH HANG CUA
VNPT HAI PHONG GIAI POAN 2019- 2023

3.1. Xu hwéng cic dich vu chim séc khach hang trong hoat déng Vién
thong trén thé giéi va Viét Nam.

3.1.1. Xu hwéng cac dich vu chiim séc khach hang trong hoat dong vién
thong trén thé giéi.

Hoat dong vién thong thé giéi da thuc sy tham gia vao cuoc CMCN 4.0. Thuc
té, ban chat caa CMCN 4.0 1a nhimg d6t pha chua timg c6 trong nén tang cong nghé
lién quan két ndi internet nhu dién toan dam may (Cloud Computing), internet van vat
(IoT), tri thong minh nhéan tao (Al), dir liéu Ion (Big Data), ... Khi canh tranh ngay
cang gay gat thi viéc lién minh 13 xu huéng tat yéu dé cung ton tai va phat trién. Trén
thé gidi, nhiéu lién minh chim soc khach hang 16n véi s6 luong thanh vién téi hang
van ... da di vao hoat dong. Mot trong nhiing hinh thic ciia xu hudng lién minh nay
chinh 13 tdm thé tich diém “toan nang” (¢ Viét Nam 1a Vpoint), vira gitip giai phong
nguoi tiéu dung khoi tinh trang “loan thé” lai vira c6 thém khoan tiét kiém phuc vu
nhu cau tiéu dung, giai tri. Riéng d6i vai doanh nghiép tam thé tich diém “toan ning”
nay s& mang dén quyén loi sat sudn, gitip ho cung ¢ 1ong trung thanh cta khach hang
va tim kiém khach hang moi.

Nhat Ban 1 quéc gia ¢3 som hinh thanh “Vin minh” thé tich diém da ning nhu
T-Point, Woan Point, Suica Pasmo, ... Khi s¢ hitu tdm thé nay, nguoi dung s€ tiéu
dung mot cach linh hoat hon, tién loi hon. Chi can 1 tAm thé ho c6 thé nhan diém, doi
diém & nhiéu khu vuc, nhiéu noi cung cép dich vu nhu céc hang thoi trang, khu vui
choi, nha hang hay tram xing, ... Ctr nhu viy, s6 diém tich duoc trong thé s& duogc
quy ra thanh tién dé trir vao hoa don mua hang, gitip chi nhén tiét kiém duoc khoan
dang ké.

Lién minh la xu thé tdt yéu trong cudc chinh phuc khdch hang thoi 4.0
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Thé tich diém LPoint tai Han Qudc hay Point & My déu dugc cac doanh nghiép
sir dung nhu mot phuong thire lién minh vé marketing va cham soc khach hang hiéu
qua, giup giit chan khach hang than thiét va tim kiém khach méi. Mot thanh vién trén
dién dan USGuide chia s¢ “O My, mubn chi tiéu théng minh thi ban nén cé thé tich
diém da ning + chon loai thé ma cé thé 1ay lai dugc nhiéu tién + 1én ké hoach (plan)
chi ti€u cho hgp 1y. Lua chon 1a tuy & ban nhung nén tim té1 loai thé cé 1gi cho minh
nhat, va diém thuong co thé diung ¢ nhiéu diém mua ban khac nhau”.

Nhu vy xu huéng chién Iuge co ban chim séc khach hang trong nganh vién
thong thé giéi 1a sir dung nhimng tdm thé tich diém toan ning. O mdi qudc gia khac
nhau thi tm thé ndy c6 nhitng tén goi khac nhau nhung loi ich ma né mang lai cho ca
nhan nguoi sir dung dich vu ciing nhu doanh nghiép cung cip dich vu 1a réat 16n.

Poi véi doanh nghiép cung cip dich vu: Chiam soc khach hang than thiét tot
hon, hiéu qua hon: Ngay xua, khi dung thé tich diém bang gidy, né van con nhiéu van
dé bat cap va chua mang lai hiéu qua t6i uu. Tuy nhién, khi cong nghé phat trién, dic
biét 1a Smartphone dang rat thinh hanh nhu hién nay dan dén cac tng dung tich diém
ra doi lam thay doi toan b cuc dién. Thé thanh vién hitu hinh s& duoc thay thé bang
v6 hinh va duoc quan Iy mot cach dé dang chi trén 1 thiét bi duy nhét. Cac app tich
diém nay cho phép cira hang twong tic v6i thanh vién cta ho tot hon, gtri cac thong
bao CSKH, céc thong tin khuyén mai dén thanh vién cua minh mot cach dé dang. Tich
diém nhanh chong, thong ké chinh xéc, kiém tra lich st giao dich dé dang va twong tac
t6t v6i khach hang 1a wu diém ma cac (mg dung tich diém nay mang lai, gitip cira hang
CSKH cuc ky hiéu qua.

Thu hat khach hang méi: Tao cac chién dich tich diém hap dan 1 cach thu hat
khach hang méi cuc ky toi vu cho cic cira hang. Nhu ching ta di biét, khach hang
ludn ua thich cac chuong trinh khuyén mai, wu dai hay duogc ting qua mién phi. Ctr noi
nao ap dung khuyén mai giam gid 13 y nhu rang déng khach ngin ngut. D6 13 tam 1y
chung cua toan b ngudi tidu dung trén thé gidi. Clra hang nao biét danh vao tim 1y
nay thi ludn “lay 1ong” khach hang dugc. St dung cac chién luoc tich diém ciing la
mot hinh thie khuyén mai, giam gia cho khach hang. Binh thuong, khi thanh vién mua

hang cua ban, ho phai thanh toan timg ay tién. Nhung nay ho ciing thanh toan timg ay
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tién nhung ho duoc tich liy diém va dic biét co thé dung diém nay dé giam gia hodc 1a
d61 mot moén qua co gia tri tai cra hang. Phuong phap nay ludn kich thich nhu cau tiéu
dung cua ho, khuyén khich khach hang quay lai. Tiéng lanh thi don xa cac ban a, moi
ngudi sé truyén tai nhau nhimg vu diém cta cira hang va tir d6 thu hat cac khach hang
moi. Chang ai ma khong mudn mua hang & mot noi biét cac cham soc khach hang ca,
phai khong nao?

Poi voi khach hang: Qua 16 rang rang, tich diém 1a loi ich to 16n ddi véi khach
hang. Ban phai tra ciing mot sb tién, nhung mot bén 1a khong duge gi ca con mot bén
1a duoc tich diém va dung s6 diém d6 huong wu dai.

Dung diém tich lily dé giam gia: Ban ctr tich lity dén mot muc diém nao d6 theo
quy dinh cua ctra hang thi s& dugc chiét khau gia tri hoa don.

Dung diém dé doi qua: Ban tich diém va sau d6 dung sé diém d6 dé ddi nhiing
phan qua c6 gid tri tai cira hang.

Nhu vy thé tich diém 1a phuong phap cham séc khach hang hiéu qua. Chung ta
c6 thé thay duoc dung thé tich diém mang lai nhiéu loi ich cho doi bén va 1a phuong
phap cham séc khach hang hiéu qua, dong thodi giup ctra hang thu hat thém khach hang
moi.

3.1.2. Xu hwéng cac dich vu chim séc khach hang trong hoat déng vién
thong & Viét Nam

Hién nay, thi truong vién thong Viét Nam van duoc danh gia 1a "manh dat mau
m&" cho cac doanh nghiép phat trién boi nhitng budc tién vuot troi, dic biét 1a ung
dung cong nghé hién dai nham dap ung kha nang tiép can, sir dung cac dich vu cong
nghé thong tin cho cong dong. Vi thé, viéc phat trién va chuyén nghiép hoa dich vu
khach hang duoc cac nha mang va doanh nghiép vién thong dic biét chu trong.

Ngay 27/6/2018, Tong cong ty Dich vu Vién thong (VinaPhone)- Thanh vién
cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) d3 t6 chirc hoi thao gigi thiéu
giai phap chiam soc khach hang da kénh tich hop véi 2 dich vu tiéu biéu 1a Téng dai da
kénh hop nhat VNPT Cloud Contact Center (VCC) va Thé tich diém da nang Vpoint

t6i 180 khach hang 14 cac to chiic, doanh nghiép tiéu biéu cua 15 tinh mién Bac.
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Puoc xiy dung trén nén tang dién toan dam may va co sd ha tang vién thong
vuot troi cia VNPT, VCC 1a giai phap cham soc khach hang da kénh hop nhat cac
kénh lién lac va cham soc khach hang ctia doanh nghiép (thoai, email, Live Chat, SMS
va Facebook) vao mot hé théng duy nhét theo ca hai chiéu inbound va outbound. Tinh
ning ny tao ra kénh giao tiép vo cing rong rai, linh hoat, hd tro doanh nghiép két néi
khach hang moi lic moi noi trén co s& cung cap hé théng CRM quan 1y thong tin
khach hang vai moi lich str giao dich theo thoi gian thue. ..

Déi v4i khach hang cuia doanh nghiép, viéc dugce ¢4 nhan hoa, duoc tuong tac
da kénh va kha ning dugc phuc vu cao s& giup gia ting d6 hai long véi chat luong
dich vy khach hang cua doanh nghi¢p.

Khach moi tham gia hoi thao danh gia kha nang tich hop VCC véi hé théng
tong dai hién c6 va cac phan mém quan tri doanh nghiép nhu CRM, ERP... 1 vu diém
noi bat cua dich vu. Tinh ning nay gitp dam bao viéc luu trit dir lidu trude d6 va tan
dung duoc hé thong thiét bj dau cudi ma doanh nghiép da dau tu.

Bén canh d6, tinh nang két ndi khach hang moi lac moi noi véi da kénh giao
tiép nhung thong tin, lich st giao dich va twong tac v6i khach hang lai duoc thdng nhat
tap trung trén cung co so dir liéu giup tang cuong hiéu qua trong cong tac cham soc
khach hang, mang lai kha ning quan 1y toan dién cho doanh nghiép ciing duoc nhiéu
khach hang quan tam, tin twdng va bay t6 mong muén dugc trai nghiém thi dich vu.

Hién VNPT d4 trién khai chuong trinh khuyén mai dac biét v6i hai goi vu dii.
Khach hang dung thir dich vy véi goi VCC Demo s& dugc mién phi khai tao dich vu
VCC; mién phi cudc thué bao trong vong 30 ngay.

Tir d6 toi hét thang 9/2018, khach hang ky hop dong sir dung chinh thirc dich
vu VCC s& dugc mién phi cudc thué bao cho 1 s hotline va 5 s6 may 1 trong vong 3
thang dau ké tir thoi diém kich hoat dich vu thanh cong.

Tai hoi thao, thé tich diém da ning Vpoint ciing thu hut duoc Sy quan tim cua
nhiéu khach hang. Khac voi cac loai thé tich diém thong thuong, voi Vpoint ngudi
dung chi can mét thé duy nhat dé huong wu dii tai tit ca cac doanh nghiép tham gia
cong dong Vpoint. Loi ich dem lai cho doanh nghiép 1a gia tang lugng khach hang tir

cac don vi thanh vién, giam thiéu chi phi cham séc khach hang.
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Viéc ra mat dich vu VCC, Vpoint 1an nira khang dinh "s& ménh" tién phong cua
VNPT trong cung cép cac dich vy, cong nghé méi hién dai, theo sat xu huéng thé gioi
dé phuc vu t6i da nhu cau cia khach hang. Nha mang nay cho biét, v&i nhiing tinh
nang ndi troi cua dich vy, VNPT tin twong trong thoi gian ti s& co nhiéu td chic,
doanh nghiép lya chon 2 dich vu nay dé nang cao hiéu qua va tdi wu hoa hoat dong
chdm soc khach hang.

Cong tac cham séc khach hang phu thude nhiéu vao chét luong san phém, dich
vu. Céc cad nhan hay doanh nghiép déu mong mudn st dung dich vu tin cay. Hiéu 15
dugc triét 1y nay, VNPT dé nghién ciru dé cho ra doi nhimg san phim sang tao, phu
hop voi nhu cau thyuce té ctia cac nhom doi tuong dac thu. Riéng véi khach hang doanh
nghiép, trong thoi gian qua VNPT trién khai chuong trinh chdm séc khach hang voi
cac goi dich vu wu dai. Noi bat 1a M-Business - chinh sach ddi tuong doanh nghiép co
nhu ciu cho nhan vién st dung dich vu thoai tra sau gidm chi con mot ntra so voi cudce
ndi mang théng thuong va giam dén 15% trén tong mirc cude phat sinh hang thang.
Ngoai ra, VNPT con tung ra nhiéu san pham khac ma tiéu biéu nhu SMS Brandname -
dich vu nhén tin quang cdo va cham séc khach hang ctia doanh nghiép.

Bén canh nhiing nd luc cai tién dich vu, cic hoat dong cham so6c khéach
hang khac cia VNPT van luon dugc cong dong danh gia cao. Bang nhimg hanh dong
nho nhung tinh t&, VNPT thuong xuyén giri nhitng mén qua, bd hoa twoi nhan ngay
thanh 1ap hodc ngay sinh nhat ctia dai dién doanh nghiép. Khong chi vay, hang nam,
MobiFone con to chitc cac chuong trinh ca nhac tri 4n khach hang 16n ¢ nhiéu déng
gop, to chtrc nhitng budi toa dam, d6i thoai cho dién dan doanh nghiép. Gan day,
VNPT con t6 chitc chién dich dén tham hoi va ddi thoai truc tiép nham ling nghe va
thau hiéu nhu cau khach hang, tr 6 hoan thién hi¢u qua hon nira h¢ théng dich vu.

Bén canh viéc ra mit cac dich vu VCC, Vpoint tap doan Buu chinh Vién Théng
Viét Nam dwa ra ké hoach san xuat kinh doanh trong giai doan 2018 - 2020 va dinh
huéng chién luge phat trién caia VNPT cho giai doan 2018-2025 va tim nhin 2030.
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Thé tich diém Vpoint cua VietinBank, doi tac cuia VNPT
Thé tich diém Vpoint cia Vi
Bang 3.1 K& hoach san xuét kinh doanh trong giai doan 2018 - 2020

Cic chi tiéu DVT Ké

Céc chi tiéu san luong cha yéu

- Thué bao di dong thuc tang Nghin thué 3.074

- Thué bao Internet bang rong ¢ dinh thuc 870

Chi tiéu san pham, dich vu cong ich {néu c)

Tong doanh thu toan Tap doan Ty dong 156.2
Trong d6 doanh thu hop nhat Ty dong 57.88
Loi nhuan truéc thué Ty dong 5.760
NoOp ngan sach Ty dong 4.550
Tong von dau tur Ty dong 15.66

(Nguan: http://www.vnpt.vn/ )

Pinh hudng chién luoc phat trién cia VNPT cho giai doan 2018-2025 va
tAm nhin 2030 .

Trén co sd cac chinh sach phat trién va dinh huéng thi truong, xay dung cac
kich ban ting trudng twong tng dé dam bao muc tiéu chién luoc.

Xay dung to chuc 1iy khach hang 13 trung tim: Cung cip cho khach hang dich
vu vuot trdi, trai nghiém tt nhat xuyén sudt cac don vi thanh vién dén diém ban hang.

Nang cao thi phan di dong, dic biét dich vu dir liéu di dong dam bao cung cap
cho khach hang dich vu di liéu t6t nhét.

Tiép tuc duy tri vi tri ddn dau bang rong cb dinh, tién t&i cung cap cho khach

hang cac san pham/dich vu méi hap din hon.
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Can ddi doanh thu cac nhom khach hang B2B/B2C, doanh thu tir dich vu
S6/Vién thong cot 16i.

Phat trién hai mo hinh kinh doanh chinh dé cung cip nén tang phat trién cac
dich vu: mo hinh dot pha va moé hinh thic déy, hop tac cac ddi tac cung VNPT cung
cap san pham, giai phap cho khach hang.

Song song VGi tap trung ting trudng trong nudc, ddy manh ting truéng doanh
thu qudc té thong qua phuong thic tu phat trién hodc mua ban

Hién dai hoa ha t?\ng CNTT, tich hgp dich vu v61 cong nghé mdi nhu XaS,
Cloud.

Xay dung cac nén tang (platform) dé cung cap cac dich vu sd.

T6i uu hoa ung dung, ha ting, quan 1y dich vu theo mé hinh qudc té.

Pay nhanh quy trinh cung cip giai phap, san pham, dich vu ra thi trudng.

Ha téng:

Tap trung xdy dung va phét trién mang ludi vién thong va cong nghé thong tin
theo tiéu chuan quéc té, co d6 tin ciy va hiéu sudt mang tot nhat mang lai trai nghiém
thuc sy cho nguoi dung.

T6i wu hoa dau tu mang ludi va giam chi phi van hanh hé thng, ting cudng
chét luong, ning lrc mang ludi va chuyén doi cong nghé mai.

Mo rong quy md mang ludi di dong va cb dinh.

_Xay dung 10 trinh phat trién kinh doanh 5G (di dong bang rong), NG- PON
(bang rong cd dinh), tién t6i hoi tu mang c6 dinh va di dong.

M6 hinh hoat dong:

Chuyén dich m6 hinh hoat dong cua VNPT tir m6 hinh nha cung cép dich vu
vién thong truyén thong sang nha cung cip dich vu sb trong ky nguyén Sb: thuc hién
quy trinh san Xuat, cung cép dich vu theo chudi gia tri, xac dinh 10 vai tro cia tung
dom vi thanh vién xuyén suét qua trinh cung cp san pham dich vu dén khach hang.

Phat huy sttc manh hop lyc gitta Tap doan va cac don vi thanh vién dam bao
cung cap dich vu da dang chit luong cao, trai nghiém khach hang t6t nhat.

Chién Iugc VNPT3.0 phu hop véi cac yéu cau cia cudc Cach mang Cong

nghiép 4.0:
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Thuc hién chi dao cia Chinh phu trong viéc thlic déy CMCN4.0 tai Viét Nam,
VNPT cha dong trién khai cic giai phap, tao tién d&, co hoi phat trién trong
CMCN4.0: phat trién IoT/M2M, mang, Cloud, phan tich dir liéu 16n, An ninh mang va
tri tué nhén tao AL (Nguén: http://www.vnpt.vn/ )

3.2. Pinh hwéng chién lwec cia VNPT Hai Phong vé viée ning cao dich vu
cham séc khach hang giai doan 2019-2023

VNPT Hai Phong thyc hién chién lugc canh tranh theo su khac biét hod 1ay
chat lugng dich vy 1am miii nhon canh tranh trong d6 chét luong cham séc khach hang
vii khi canh tranh chu dao, khac biét hoa chét luong chim soc khach hang dam bao c6
tinh noi troi, hop gu va hai 1ong v4i tng nhom khach hang tién téi tirg khach hang cu
thé trén ting dich vu cu thé nhusau:

+ Pem lai sy hai long, tin cdy cho khach hang.

+ Gilr khach hang hién tai, gia ting khach hang trung thanh, thu hit khach hang
tiém nang, giam chi phi kinh doanh, giam thiéu thué bao roi mang, gia tang thué bao
str dung da dich vu nham giit vitng va mo rong thi phan gop phan ting doanh thu.

+ Xay dung hinh anh VNPT Hai Phong nang dong, luon sat canh chung vai
cung khach hang, sin sang phuc vu nhu cau vé vién thong cong nghé thong tin khach
hang moi lic, moi noi dam bao chét luong t6t nhat, gia ca phu hop nhét, thuan tién
nhat, kip thoi nhat v6i phong cach phuc vu chuyén nghiép nhat dem lai sy hai long
vuot troi ma kho cd doanh nghiép cung cép dich vu vién thong nao trén dia ban dam
bao lién tuc va kip thdi nhu VNPT Hai Phong, luén dam bao cam két “Phuong cham
kinh doanh tat ca vi khach hang” dap ung véi ky vong ciia khach hang khi lya chon
cac dich vu vién thong cong nghé thong tin mang thuong hiéu VNPT Hai Phong.

+ Xay dung co s& dir li€u toan trinh cia timg khach hang c4 nhan cling nhu
khéach hang doanh nghiép trén dia ban Hai Phong.

+Tuyén dung doi ngli nhan vién tré co trinh dg cao, xay dung cac khoa hoc dao
tao chuyén nghi€p cho nhéan vién méi.

Giit virg va phat trién duoc doi ngii nhan vién cham soc khach hang c6 ning
lwe 1am viée tbt, hiéu qua lam viéc cao dé 1a don béy tac dong tdt dén cham soéc khach

hang bén ngoai.

HV: Nguyén Thi Nga- Lép MB 03 Khoa 2016-2018 65



Luan van CH-QTKD DPai hoc DL Hai Phong

Bam sat vao dinh huong chién luge cham séc khach hang va ké hoach trién
khai cia VNPT Viét Nam,VNPT Héai Phong da dua ra ké hoach san xuit kinh doanh
va chién lugc co ban cham s6c khach hang phu hgp véi don vi, théa man nhu cau cho
cac ddi twgng khach hang.

Bang 3.2: Ké hoach sin xuit kinh doanh ciia VNPT Hai Phong trong giai
doan 2019-2023

Cic chi tiéu bVT Ké

Céc chi tiéu san lwong cha yéu

- Thué bao di dong thuc tang Nghin thué 500

- Thué bao Internet bang rong ¢ dinh thuc 300

Chi tiéu san pham, dich vu céng ich {néu co)

Tong doanh thu Ty dong 1592
Loi nhuan truéc thué Ty dong
Nop ngan sach Ty dong 4.5
Tong von dau tur Ty dong

(Nguén https.//vapthaiphong.vn/)

Chién luoc co ban cham soc khach hang cia VNPT Hai Phong trong giai doan
2019-2013.

VNPT Hai Phong can bam sat chién luoc phat trién ciia Tong cong ty dich vu
Vién Théng thudc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam, quy hoach ha ting k¥
thuat vién thong va cong nghé thong tin, thanh phd thong minh mét cach chu dong trén
dia ban thanh ph6 Hai Phong.

Tap chung xay dung t6 chic ldy khach hang lam trung tdm: Cung cdp cho
khach hang dich vu vuot trdi, trai nghiém tot nhét vé dich vu.

Nang cao thi phﬁn di dong, dac bi¢t dich vu dir liéu di dong dam bdo cung cép
cho khach hang dich vu dit liéu t6t nhat bang cach xay dung 16 trinh cham soc khach
hang theo lira tudi va theo tim Iy hanh vi ngudi tiéu dung.

Ngodi ra can nang cao chat luong ddi ngii chiam soéc khach hang cua don vi

bang cach dao tao nang cao k¥ nang chim soc khach hang.
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Thuc hién chi dao ctia Chinh phu trong viéc thuc déy CMCN4.0 tai Viét Nam,
VNPT Viét Nam ciing nhu VNPT Hai PHong chii dong trién khai cac giai phap, tao
tién dé, co hoi phat trién trong CMCN4.0: phat trién ToT/M2M, mang, Cloud, phan
tich dir liéu 16n, An ninh mang va tri tu€ nhan tao Al

(Nguon: https://vnpthaiphong.vn/)

3.3. Cac giai phap

3.3.1. Giai phap 1: Xay dung I trinh chim séc khach hang theo ltra tudi,
tai VNPT Hai Phong.

3.3.1.1Muc tiéu gidi phap

Viéc Xay dung 10 trinh cham so6c khach hang theo ltra tudi, tai VNPT Hai
Phong nham muyc tiéu:

Nhan vién cham soc khach hang sé€ tu van, gid1 thi¢u duoc chinh xac dugc san
pham dich vu thuc sy phi hop véi lira tudi timg khach hang.

Duy tri dugc sb lugng khach hang hién co.

Thu hat duogc s6 lwong khach hang moi.

3.3.1.2 Cin cir dé xudt.

Cian cur tir co s& 1y luan & chuong 1 mdi lta tudi c¢6 nhu cau sir dung dich vu
vién thong khac nhau vi vy can phai xay dung 10 trinh chim soc khach hang theo lra
tuoi.

Can ct vao thuc trang hoat dong cham séc khach hang tai VNPT giai doan
2013-2018 da phan tich tai chuong 2. VNPT Hai Phong chua cé chuong trinh cham
soc khach hang theo d6 tudi dan dén nhan vién cham soc khach hang giéi thiéu va tu
van cac san phém chtr thye sy phu hgp téi tung 46 tudi.

Cin ctr vao dinh huéng chién Iuge co ban cham soc khach hang trong nganh
Vién thong Hai Phong giai doan 2019 — 2013 can phai xdy dung 16 trinh cham soc
khach hang theo lira tudi.

3.3.1.3 Noi dung gidi phap

Xay dung 16 trinh cham soc khach hang theo ltra tu6i theo cac budc sau:
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Bang 3.3 Quy trinh chim séc khach hang theo lita tudi

Cac budc Cach thurc thuc hién

Budc 1. Phan nhém khach  |C6 thé phan nhom khach hang theo lira tudi nhu sau:
hang theo d6 tudi Lra tudi nhi dong: (3- 10 tudi)

Lira tudi thiéu nién (11-13 tudi)

Lira tudi vi thanh nién (14-17 tudi)

Lira tudi thanh nién (18-34)

Lira tudi trung nién (35-55 tudi)

Nguoi cao tudi (nit 55, nam 60 tudi tro 1én)

Budc 2: Xac dinh nhu ciu sit Nhu cau su dung dich vy vién thong cua ting lira tudi
dung dich vu vién thong ciia |khach hang 1 khac nhau vi vdy can phan tich va xac

tirng nhom Iira tudi dinh dung nhu ciu st dung cua timg do tudi.

Budc 3: Gidi thiéu toi timg  |Gidi thiéu cac san pham dich vu phu hop véi timg lira
nhom d¢ tudi nhitng san tuoi

pham dich vu phit hop

Budc 4.Tiép nhan phan hoi  [Ti€p nhén nhitng cau hoi, thac mac va khiéu nai vé dich
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ve dich vu vién thong

vu tai cac diém giao dich, qua so di¢nthoai ho trg/cham

soc khach hang, van ban, email, ...

BudcS. Phan tich cac phan

ho1

Doi voi cac vudng mac tryc tiép hodc qua dién
thoai ma c6 du thong tin, c6 thé giai quyét duoc ngay:
Tra 101 cau hoi, vuéng mac cho khach hang ngay;

- P6i voi cau hoi, vuedng miac chua d thong tin
hoic khong thé giai quyét duoc ngay thi thuc hién:

Giri van ban hdi am tra 161 cau hoi, vudng mac
trong vong 02 ngay ké tir ngdy nhan dugc khiéu nai (461
v6i khiéu nai bang vin ban, email, dién thoai...) hodc
giri khach hang ban copy phiéu tiép nhan khiéu nai ¢
xac nhan cia giao dich vién ddi voi khiéu nai truc tiép
tai diém giao dich;

Chuyén khiéu nai cho bd phan/don vi chu tri giai quyét

khi€u nai.

Budc 6. Tong két phan hoi

Luu ho so;Tong két,rat kinh nghiém.

Thoi gian giai quyét phan hoi

Thoi han giai quyét khiéu nai t6i da khong qud
20 ngay lam viéc (khong tinh ngay nghi va ngay 18) ké

tir khi nhan dugc yéu cau khi€u nai ciia khach hang.

[Ngudn: Tac gia tong hop]
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3.3.1.4 D kién ké hoach thue hién gidi phdp

bai hoc DL Hai Phong

TT

Viéc cin lam

2019

Lap ké hoach, ngan sach dy kién

Lap ké hoach (co ngan sach)

Xay dung 19 trinh cham séc khach

hang theo ltra tudi

Nghién ctru phan nhém khéach

hang theo ltra tudi

Xac dinh nhu cau sir dung dich vu

vién thong cua timg nhom Ita tudi

Xéc dinh cac dich vu vién thong

phu hop vai ting lta tudi

Khao sat sy phu hop véi laa tuoi

Marketing quang ba dich vu

Phan héi vé hiéu qua cua dich vu

ddi voi lra tudi

Hoan thién 16 trinh chdm soc

khach hang theo ltra tudi
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3.3.1.5. Lgi ich ciia gidi phap khi dwoc thuc hién.

Hiéu qua cho VNPT
Hai Phong

- Tu van duoc cac
dich vu vién thong
thuc su phu hop voi
ting lra tudi khach
hang

-Nang cao hi¢u qua
dich vu cham séc
khach  hang tang
doanh thu cho VNPT
Ha Phong va thu
nhap cho nhan vién.

- bam bao lugng
khach st dung dich vu
cua VNPT Hai phong
nam sau cao hon nam
trudc.

Loi ich giai phap 1

Loi ich khach hang.

- Puoc sir dung cac
dich vu vién théng
thuc su phu hop voi
nhu cau cia minh
mang lai hi¢u qua
trong cudc sdng.

bai hoc DL Hai Phong

(3) Phan hdi

So 6 3.1: Loi ich ciia giai phap 1

Lgi ich nha nuwdrc,
xa hoi

-Mo6i  treong  Kinh
doanh vién thong s6i
dong hon

-Tao co hoi cho
khach  hang trai
nghiém cac dich vu
vién thong phu hop

-Tao co hoi viéc lam
cho nhan dan lao
dong

[Nguon: Téc gid tong hop]
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3.3.1.6. Piéu kién va khuyén nghi.

Pé thuc hién duge hidu qua chuong trinh chdm s6c¢ khach hang theo ltra tudi
VNPT can chudn hoa lai d6i ngii nhan vién 1am cong tac chim séc khach hang. Hién
nay sb lao dong lam cong tac cham soc khach hang chuyén trach tai VNPT Hai Phong
chiém ty 1& chua day 5% trén tong s lao dong va dai da s6 1a lam kiém nhiém, 80%
chua dugc dao tao qua kién thirc vé Marketing ma dai da s6 1a tur k¥ thuat va cong
nhéan day may chuyén sang nén chét luong rat thap. B6 may cham soc khach hang can
duoc quan tim dau tu 1on trong giai doan sap toi.

Trung tdm dich vy khach hang 1a don vi dau mbi t6 chtrc, giam sat va danh gia
cac chuong trinh chiam soc khach hang ciia VNPT Hai Phong dé ra thay vi thuc hién
churc ndng ban hang va cham soéc khach hang chi trong cac quan ndi thanh cua thanh
phd Hai Phong 1a chu yéu nhu hién nay. Can tmg dung phan CRM trong tich hop hé
théng cham soc khach hang chuyén trach dugc ap dung nim 2018 ciing nhu tich hop
v6i hé thong giai quyét khiéu nai khach hang hién tai.

3.3.2. Gidi phap 2: X4y dung 10 trinh chim séc khach hang theo hanh vi va
tam ly nguoi tiéu dung tai VNPT Hai Phong.

3.3.2.1 Muc tiéu gidi phap

Viéc Xay dung 10 trinh cham soc khach hang theo hanh vi va tam ly, tai
VNPT Hai Phong nham muc tiéu:

Tao thuén 191 cho nhan vién cham soc khach hang tu van, gidi thiéu duoc
chinh xac duoc san ph:flm dich vu thuc su phu hop véi trng nhom hanh vi tam ly
khéch hang.

Duy tri duoc s6 lugng khach hang hién c6, thu hit duoc s6 lugng khach
hang ma&i tdng doanh thu cho doanh nghiép

3.3.2.2. Cin cit ciia dé xut.

Can ctr tir co s¢ 1y luan & chuong 1 Céc nhan t6 thude vé tim 1y 14 cac tic nhan
bén trong ngudi tiéu dung thuc day hoic kim ham hanh vi sit dung dich vu cua ho.
Hanh vi st dung dich vu cia con ngudi chiu anh huéng rat 16n boi cac yéu to tam 1y

co ban ctia mdi ca nhan vi vdy VNPT Hai Phong can phai xay dung 16 trinh cham soc
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khéach hang theo hanh vi va tdm 1y ngudi sir dung dich vu vién thong.

Cén ctr vao thuc trang hoat dong cham soéc khach hang tai VNPT giai doan
2013-2018 da phan tich tai chuong 2. VNPT Hai Phong chua c6 chuong trinh cham
soc khach hang theo hanh vi va tim 1y nguoi tiéu dung din dén nhan vién chim soc
khach hang gioi thi¢u va tu van cac san phém dich vu chua thuc sy phu hop tdi tung
hanh vi va tam 1y.

Can ctr vao dinh hudéng chién lugc co ban cham séc khach hang cia VNPT Hai
Phong giai doan 2019 — 2013 can phai xay dung 10 trinh chim séc khach hang theo
hanh vi va tam ly nguoi ti€u dung.

3.3.2.3.Ngi dung gidai phap

Xay dung 10 trinh cham so6c khach hang theo hanh vi va tam 1y nguoi tiéu dung
tai VNPT Hai Phong theo cac budc nhu sau:

Bang 3.4: Quy trinh cham séc khach hang theo hanh vi va tam ly Xac dinh

theo thap nhu ciu ciia Maslow

Cac budce Cach thirc thuc hién

Budc 1: Xac dinh  |-Nhu cau sinh 1y: Cac nhu cau co ban khi sir dung dich vu nhu:
nhu cau cia ttng  [Phuc vy nhanh chong va dung yéu cau. ..

tang thap nhu cdu  |-Nhu cu an toan, an sinh: Con nguoi can su bao vé, an toan
cua Maslow trudc nhitng su de doa, méi nguy hiém vé vat chat hay tinh
thﬁn.Tu:ong ung, dich vu khach hang murc 2 s€ phai dam bao
tinh cam két va bén vitng — lam dung va nhat quan nhimg diéu
ma doanh nghiép da noi.

— Nhu cau vé xi hoi (Belonging): Pay 1a mot nhu cau vé tinh
than, tuong tng, dich vu khach hang muc 3 s& phai dam bao
tinh ca nhan hoa — goi tén khach hang, tran trong sy ung hg ctua

khach hang danh cho doanh nghiép, quan tdm téi nhu cau ca
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nhan cuaa ho

-Nhu cau vé duoc quy trong: Nhu ciu nay con duoc goi 1a nhu
cau thira nhan. Pay 1a nhu ciu duoc ngudi khac quy mén, né
trong trong to chtrc, xa hoi. Twong tmg, dich vu khach hang murc
4 s€ phai dem lai cho khach hang cam giac ho dugc tran trong —
tri an khach hang than thiét, tao diéu kién dé khach hang két ndi
vGi cac thuong hiéu lién két

— Nhu cau duoc thé hién minh (Self-actualization): Pay la nhu
cau dinh cua thang Maslow, nhu cau duge thé hién ban than,
duoc khang dinh minh trong cudc séng hay song va 1am viéc
theo dam mé va cong hién hét minh cho nhén loai hay mot cong
ddng. Tuwong tng, dich vu khach hang mirc 5 s& phai giup cho
khach hang cam thy tin tuong vao ban than ho — lam cho khach
hang cam thay ho thong thai ngay ca khi ho dang phai yéu cau
su ho trg, 1am cho ho cam théy ho dang lya chon ding dan bﬁng
cach ung ho quyét dinh mua hang véi nhiing dich vu tdng thém,
lam cho ho cam thiy quan trong, khong chi voi ban ma véi ca

nhitng ngudi khéac trong cudc séng hay trong cong dong.

Budc 2: Nghién ciru [Gidi thiéu cac san pham dich vu phii hop véi timg nhém tam 1y
gidi thi€u téi tng  hanh vi st dung dich vu

nhom tam Iy, hanh vi
nhimg dich vu phu

hop
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Buéc4. Tiép
nhan phan hoi vé

dich vu

Ti€p nhan nhitng cau hai, thac mac va khi€u nai vé dich vu tai
cac diém giao dich, qua so dién

thoai hd trg/chim soc khach hang, van ban, email, ...

Budc 5. Phan tich

phan hoi vé dich vu

D01 voi cac vuong mac truc ti€p hodc qua dién thoai ma co6 du
thong tin, co thé giai quyét duoc ngay: Tra 10i cau hoi, vudng
mac cho khach hang ngay;

- Dbi voi cau hoi, vudng mic chua da thong tin hodc khong thé
giai quyét duoc ngay thi thuc hién:

Giri van ban hoi 4m tra 101 cAu hoi, vudng mac trong vong 02
ngdy ké tir ngdy nhan dugc khiéu nai (d6i voi khiéu nai bang
van ban, email, dién thoai...) hoac guri khach hang ban copy
phiéu tiép nhan khiéu nai c6 xac nhén cia giao dich vién ddi voi
khiéu nai tryc tiép tai diém giao dich; Chuyén khiéu nai cho bg

phan/don vi chi tri giai quyét khiéu nai.

Budc 6. Xac dinh
nguyén nhan cia

phan hoi

Bo phan/don vi chu tri gidi quyét khiéu nai phdi hop véi cac don
vi lién quan x4c dinh nguyén nhan phat sinh khiéu nai;

Dé xuat cac cap co6 tham quyén phuong &n gidi quyét.

Buoc7.Tra lo1/giai
quyét phan hoi cua

khéach hang

Lam van ban tra 101 khiéu nai khach hang;

Gri cac bo phan co lién quan khic phuc su ¢d phat sinh
khiéu nai (néu nguyén nhéan do 16i ctia don vi cung cép dich vu).
Ap dung thap nhu cau Maslow véo viéc giai quyét van dé cia

khach hang
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M 1 (co ban) — & muc 1, viée giai quyét van dé cua khach
hang mai chi dimg lai & viéc xin 16i chan thanh, xtr Iy nhanh van
dé ma khach hang gap phai.

Mrc 2 (cam két) — nhdn manh lai cac cam két/101 hira ciia ban
(VD cam két hoan tién néu khong hai long v6i san pham/dich
vU).

Mitrc 3 (ca nhan hoa) — diéu chinh giai phép sao cho phu hop

nhat v6i timg ca nhan khach hang,

Mtrc 4 (tao cam giac duoc tran trong) — thé hién rang ban rét
tiéc vé van dé ma khach hang gap phai va dua dén cho khach
hang thém nhing gi4 tri vuot mong doi (ngoai viéc giai quyét

van dé don thuan)

Mtrc 5 (tao cam gidc tin tudng vao ban than) — thé hién voi
khach hang rang ho thuc sy 1a nhitng khach hang thong thai, ban
coi trong viéc ho tim dén ban dé giai quyét van dé va ban luon

dat van dé do ¢ vitri vu tién so 1.

Budc 8. Kétthuic  [Luu ho so;Tong két,rit kinh nghiém.

phan hoi

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

khiéu nai cua khach hang.
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DPai hoc DL Hai Phong

STT

Vigc can lam

2019

Lap ké hoach (c6 ngan sach)

T

Lap ké hoach, ngan sach du kién -

Xay dung 16 trinh cham séc¢ khach
hang theo tam ly, hanh vi

Nghién ctru phan nhém khéch hang
theo hanh vi, tm 1y thap nhu ciu cua maslow

Xac dinh nhu cau sir dung dich vy

vién thong ctia tirg nhom tim 1y hanh vi

Khao sat sy phu hop

Marketing quang ba dich vu

Phan hdi vé hiéu qua cua dich vu doi

voi tung nhom tdm 1y, hanh vi khach hang

Hoan thién 16 trinh chdm séc¢ khach

hang theo tam 1y va hanh vi sir dung dich vu
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3.3.2.5. Lgi ich cuia gidi phdp khi dwoc thuc hién.

Loi ich giai phap 2

Hia i .. (1) Loi ich khach hang. (2) Loi ich nha nuée, xa hoi

iegu qua cho VNPT Hai

Phong - Buoc su dung céc dich vu -Méi trudng kinh doanh
€= vién thong thyc su phu hop ™ vidn thong s6i dong hon

- Tu van dugc cac dich vu —--p VGi nhu cau cia minh mang L ___

vién thong thuc sy phu hop lai hiéu qua trong cudc séng. -Tao co hoi cho khach

Véi timg lea tudi khach hang hang trai nghiém cic dich
vu vién thong phu hop

-Nf?mg c’ao hié’u qué‘ djchvvu -Tao co hoi viéc lam cho

chdm soc khiach hang ting < nhan dén lao dong

doanh thu cho VNPT Hai ettt =

Phong va thu nhap cho nhan (3) Phan hoi

vién.

So d6 3.2: Loi ich ciia giai phap 2
- bam bao lugng khach st P 2
dung dich vu cia VNPT Hai [Nguon: Tac gia tong hop]

phong nam sau cao hon nam

3.3.2.7. Piéu kién va khuyén nghi.

Pé thuc hién duoc hiéu qua chuong trinh chim séc khach hang theo tdm 1y, hanh
vi nguoi st dung dich vu VNPT Hai phong can phai dau tu ca thoi gian va cong stc dé
xac dinh chinh xac dugc tdm ly cua cac ca nhan phan loai hanh vi tir 46 dua ra nhitng san
pham dich vu chuyén biét dap ing timg nhom tam 1y ctia ngudi tiéu ding.

3.3.3. Giai phap 3: Panh gia va so sanh cac hoat dong vé chiam séc khach
hang ctia ba nha vién thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hii Phong.

3.3.3.1. Muc tiéu cia giai phap.

Viéc danh gia va so sanh cac hoat dong vé cham séc khach hang cia ba nha vién
thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hai Phong nham muc tiéu sau day:

Tim ra diém manh va diém yéu cua hoat dong cham soc khach hang ciia 02 ddi thu

canh tranh quyét liét vé dich vu vién thong véi VNPT tai Hai Phong tir d6 c6 dinh huéng
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xay dung hoat dong cham soc khach hang riéng hiéu qua tao loi thé cho VNPT Hai
Phong.

3.3.3.2. Cin cit cita dé xuat

Can ctr tir co s6 1y luan & chuong 1 can phai so sanh va danh gia cac hoat dong vé
cham soc khach hang ctia cac d6i thi canh tranh truc tiép trén thanh phd Hai Phong.

Can clr vao thyc trang di phan tich & chuong 2, néu chi tap chung vao chién lugc
cham soc khach hang cua don vi minh ma khong danh gia xem xét chinh sach cham séc
khach hang ciia cac d6i thii canh tranh thi khong thé c6 hudng di hiéu qua cho don vi.

Cin ctr vao dinh hudng chién Iugc co ban cham soc khach hang trong nganh Vién
thong Hai Phong ¢ phan 3.2 thi can phai phén tich danh gia so sanh chién lugc cham séc
khach hang ciia cac d6i thu canh tranh dé tiép thu nhimg diém manh va tranh nhimg diém
yéu ma cac d6i thu canh tranh da gap phai trong chién lugc phat trién cham séc khach
hang.

3.3.3.3. N§i dung cua giai phap

Viéc chi hiéu khach hang thoi chua du, cac cong ty con phai hiéu rang sy phat trién
ctia cong ty con tuy thudc vao viée chia xé thi truong véi cac ddi thi canh tranh.

Hiéu biét cac ddi thi cua minh 13 mot diéu quan trong dé hoach dinh ké hoach kinh
doanh c6 hiéu qua, nhung diéu cong ty can biét vé ddi thu 13 gi? Ho can biét 5 didu: Ai 1a
d6i thu? Chién luoc ctia ho 13 gi? Muc tiéu cta ho 13 gi? Piém manh va diém yéu cua d6i
thu??

Cac bwéc phan tich doi thii canh tranh nhu sau:

Buwéc 1: Phén tich website ddi thii:

Véi hoat dong kinh doanh, thi website la mot trong nhitng kénh chu luc va cap
nhét day du théng tin nhat.

Hay truy cap website cua ho va phan tich cac tir khod, backlink, nguén traffic dén
tor dau, tht hang cua website, cac san phém, chinh sach gid, ndi dung,...Tir d6 dua ra

nhiing nhan dinh sau sac hon.
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Cac trang web 13 mot ngudn thong tin rat hiéu qua vé cac ddi thu canh tranh.
Nhiéu théng tin vén duoc cac cong ty gitr bi mat hodc chi co thé co duoc qua cic budi
trao ddi, tiép xuc tryc tiép voi van phong hdi so cia cac cong ty nay déu dugc cong khai
trén céc trang web.

Nhiing thong tin vé chién lugc va tam nhin, cic san pham moi, cc giai thuong,
doi ngli nhan sy... cia cic cong ty nay thuong duoc chia sé trén cac trang web cta ho
cling nhu cac mang xa hoi phé bién.

Buwéc 2: Trao doi voi khach hang

Khach hang 13 mot ngudn cung cip thong tin vé di thii canh tranh hiéu qua, dang
tin cAy va cé gia tri nhat. Trong thoi dai k¥ thuat sd, khach hang ludn sin sang noi ra
nhitng diéu ma ho mong muén hodc than phién vé nhimg diéu ma doanh nghiép chua dap
ung thoa dang cho ho.

Khach hang thuong dua ra nhitg nhan xét khach quan vé cac nha cung cip hay
nguoi ban, ngay ca doi voi nhitng ngudi ban c6 quan hé than thich hay hop tac voi ho.

Doanh nghiép c6 thé tim hiéu rat nhiéu thong tin khac nhau vé doi thii canh tranh
nhu gia ca, dich vu, cac diéu kién, diéu khoan cta hop dong, cac théng tin k¥ thuat,
nhimg san pham sap duoc tung ra thi truong. ..

Bude 3: Phan tich Chinh sich chim séc khach hang ciia d6i thii canh tranh:

Hay x4c dinh xem cac d6i thi manh nay ho dang ¢ bao nhiéu nhéan su?

Cac quy trinh cham séc khach hang cia ho ra sao? Chinh sach tao dong luc, luong
thudng cho nhan su chiam soc khach hang ra sao? Cong tac tuyén dung dio tao nhén su
chiam soc khach hang ra sao? C6 tong dai giai dap mién phi cho khach hang khong...

Nhimg diéu nay 1a can thiét dé giup chung ta c6 sy danh gia chinh xAc.

Do61 khi mot doanh nghi€p manh boéi vi nhan luc dong nhung chua chic bién do
lo1 nhuan da thyc su 16m, hay xac dinh chi phi trong hoat dong nay cia ho dé ndm 1d..

Budée 5: Ty trai nghiém san pham & dich vu ciia d6i thi:

Cach dé danh gia chinh xac nhat d6 1a hiy tré thanh khach hang cua dbi tha, lot
vao kénh chdm s6c & nhan nhiing sy tu van cua ho.
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Quan sat nhitng cach ho deo bam khach hang, chim ra sao? Va tir d6 c6 thé hoc
hoi va ing dung tuong ty hodc t6t hon ho.

Buéc 6: Panh gia diém manh diém yéu trong chinh sach chim séc khach
hang ciia d6i thii canh tranh

Tt cac budce phan tich ddi thu canh tranh nhu trén, VNPT Hai Phong téng hop lai
tir 46 danh gia rat ra diém manh diém yéu cua chinh sach cham soc khach hang cia 02
ddi tha canh tranh

Twr phén tich chinh sach cham s6c khach hang cuia VNPT Hai Phong & chuong 2
c¢b gang tim ra nhirng van dé sau:

- Tim ra nhitng wu diém, nhitng khéc biét co thé canh tranh véi 02 ddi thu trén.

- Liét ké ra 10-20 yéu t6 khéc biét, lgi thé ctia ban than minh so véi nhimng ddi th.

- Liét ké nhiing diéu thua kém hién tai & cd ging lam dé bang hodc t6t hon ho
trong tuong lai.

- Tim mét chinh sich m&i trong chinh sach cham soc khach hang méi ma cac doi
thu chua lam t6t dé phat trién.

- So sanh céc chinh sach chim soc khach hang cta cac ddi thu, khao sat khi chinh
sach cham soc ciia khach hang dwa ra co bao nhiéu khach hang hai 1ong vé chinh sach
nay, ho thich chinh sach d6 ¢ lra tudi nao, khach hang doé tap trung trén cac ddi tuong
khach hang c6 cung nhu cau vé dich vu hay nhu cau giai tri. ..

Qua khao sat khoang mét lwong khach hang nhat dinh tir d6 ban than nhan vién
nghién ctru chinh sach ciing trai nghiém dich vu dé thay diém tot va diém yéu cua ho.

Panh gia chinh sach chim soc khach hang ho tét & diém marketing hay, hay la
thiét thyc voi nhu cau cia nhiéu khach hang. Tir cac yéu to d6 nhém nghién ctru s& dua ra
san pham co tinh pht hop v6i nhu ciu ciia cac khach hang sir dung dich vu cia VNPT
Hai Phong.

Nhoém xay dung ké hoach dé thyc hién giai phéap theo 16 trinh dudi day:
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3.3.3.4 Dur kién ké hoach thyec hién giai phap

TT Viéc cin lam 2019

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Lap ké hoach, ngan sach du kién ‘ ‘

2 | Lap ké hoach (c6 ngén sach) T

3 | Phan tich website d6i thii —H-‘

4 | Trao ddi voi khach hang m

5 | Phan tich Chinh sach cham séc khach hang cua doi
tha canh tranh

6 | Tu trai nghiém san pham & dich vu cta doi thu

7 | Panh gia diém manh diém yéu trong chinh sach cham
soc khach hang cuia ddi thu canh tranh

Tt phan tich chinh sach cham soc khach hang cua
VNPT Hai Phong ¢ chuong 2 so sanh rat ra nhitng
hudng di méi hiéu qua cho hoat dong cham soc khach
hang cua VNPT Hai Phong,

HV: Nguyan Thi Nga- Lép MB 03 Khoa 2016-2018 82



Luan van CH-QTKD

DPai hoc DL Hai Phong

3.3.3.5. Dy kién loi ich tir giai phap

Hiéu qua cho VNPT
Hai Phong

- C6 dugc nhitng chinh
sach cham séc khach
hang khac biét hi¢u qua
tao ra loi thé canh tranh
trén thi truong vién
thong nhiéu co hoi va
thach thure nhu hién nay.

- Tang doanh thu cho
VNPT Hai Phong va
tang thu nhap cua nhan
vién

-bam bao luong khach
sut dung dich vu cua
VNPT Hai Phong nam
sau cao hon nam trudc
10%

(1)

Loi ich giai phap 3

Lgi ich khach hang.

- Khach hang duogc
trai nghiém va hudng
loi ich tir nhiing chién
lugc cham séc khach
hang riéng biét cua
nha cung cap dich vu
vién thong

(3) Phan hi

(2)

So @6 3.3: Loi ich cia giai phap 3

Loi ich nha nwérc,
xa hoi

-Mo6i  truong  Kinh
doanh dich vu vién
thong so61 dong hon

-Tao co hdi cho
khach hang st dung
dich vu vién thong

-Tao co hoi viéc lam
cho nguoi dan lao
dong

[Nguén: Tdc gia tong hop]
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3.3.4. Giai phap 4: Pao tao ki ning cham soc khach hang cho nhin vién
chim séc khach hang tai VNPT Hai Phong.

3.3.4.1. Muc tiéu cia giai phap

Viéc dao tao ky nang cham soc khach hang cho nhéan vién cham soc khach hang
tai VNPT Hai Phong nhim cac muc tiéu sau day:

J Am hiéu quy trinh nghiép vu chuyén mon ctia cong viéc CSKH.

o Co tu duy nhay bén, nang dong, sang tao trong cong viéc.

. Trinh d6 ngoai ngi giao tiép tdt, st dung vi tinh thanh thao.

o C6 kha nang lam viéc tap thé, due tinh tru ng thuc.

. Nam virng chii truong, chinh sach phat trién cia nganh, dia phuong; tinh
hinh kinh té x4 hoi ciia dat nudc; am hiéu luat phap va cac linh vyuc ¢6 lién quan.

. Phong céch, thai do phuc vu chuyén nghiép.

3.3.4.2. Cin cir dé xuit

- Can ctr vao xu thé caa thoi dai hién nay, cudc cach mang 4.0 dang dién ra doi
hoi phai dao tao bdi dudng nhén vién cho phu hop véi nhu cau loT van vat két ni caa
toan thé gidi.

- Can ctr vao thuc trang ky nang cham soc khach hang cua nhan vién cham séc
khach hang & chuong 2. Nhén vién chim soc khach hang tai VNPT Hai Phong con ton
tai mot s6 yéu kém, han ché nhu: Chat lugng nhan vién con thap, sé luong can bo dudi
dai hoc con chiém ty trong kha cao (nam 2014 1a 18,42%), phong cach giao tiép, thai
d6 phuc vu cta nhan vién chim séc khach hang chua dugce chuyén nghiép, d6 tudi lao
dong binh quan con cao, chua tao dugc Mot hinh dnh nhan vién tré trung, chuyén
nghiép trong mat khach hang.

- Cin ctr vao dinh hudng chién luoc co ban cham séc khach hang trong nganh
Vién thong Hai Phong ¢ phan 3.2 ciing chi rd rang: Trong xu thé phat trién va canh
tranh cua nganh vién thong ngay nay, néu cong nghé duge xem 1 yéu t tao ra su dot
pha thi ngudn nhén lyc duoc xem 1a yéu td nén tang, c6 vai trd quan trong va gin lién

vé6i chién luoc phat trién caa VNPT Hai Phong. Do vay, dé canh tranh véi cac d6i thu
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canh tranh khéc, thi VNPT Hai Phong can chu trong dén cong tac dao tao ky ning
chdm soc khach hang cho nhén vién cham séc khach hang

3.3.4.3. N§i dung cua giai phap.

Viéc dao tao k¥ nang cham s6c khach hang cho nhan vién cham so6c khach hang
tai VNPT Hai Phong dugc tién hanh trén cac mat: Cé chinh sach dao tao mdi va dao
tao lai cho nhan vién cham s6c khach hang hién c6; tao ra moéi truong lam vige va ché
do daingd hop ly.

Dao tao moi

Ngay sau khi tuyén dung, nhan vién chiam soéc khach hang méi can dugc dao
tao nghiép vu chuyén mén. VNPT Hai Phong c6 thé t6 chire cac 16p dao tao moi.

Céc khoa dao tao nay c6 thoi gian khoang 01 thang, véindi dung dao tao:

+ Pao tao nhitng vin dé vé cong viéc cham séc khach hang cia VNPT noi
chung ciing nhu hoat dong va cac san pham caa VNPT Hai Phong néi riéng.

+ Pao tao phong cach, thai do phuc vu khach hang: Py 1a khau rat quan trong ddi
v6inhan vién CSKH, tuy nhién d6i voi VNPT Hai Phong lai 1a mot diém yéu.

Sau khoa dao tao nay cac nhan vién s€ c6 phong cach, thai d§ phuc vu chuyén
nghiép. Su chuyén nghiép dugc thé hién ¢ viéc giai quyét nhanh, chinh xac va dam
bao an toan; Con trong giao tiép v6i khach hang phai co du tri tué, tri thirc dé dap tng
cho nguoi tiéu dung v6i nhu cau cia CMCN4.0 va mang 5G, dong thdi cé su ty tin va
thai do tran trong, khiém nhuong.

Dao tao va dao tao lai cho nguén nhdn lwc hién co

Hién tai, cong tac dao tao lai nhan vién cham soc khach hang hién c6 tai VNPT
Hai Phong chua dugce chu trong nhiéu, nhan vién lam viée chu yéu theo kinh nghi¢m,
ngay tir khi vira méi vao lam viéc khong duoc ctr di ddo tao nghiép vu ma chu yéu 1a
ngudi vao trude thi chi bao cho ngudi vao sau. Dan dén trinh d6 nhéan vién con nhiéu han
ché va lam viéc thiéu tinh chuyén nghiép. Do d6, nhiam ning cao chat luong d6i ngii nhan
vién cham soc khach hang, VNPT Hai Phong can t6 chiic ddo tao mot cach bai ban ngay
tir khi nhan vién méi bt dau vao lam.

Pé ngudi lao dong thuc sy quan tdm dén viéc hoc tip va nang cao trinh do

chuyén mén, nghiép vu, VNPT Hai Phong cin c6 co ché khuyén khich can bd hoc tap
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bang cach hd trg mot phan hodc toan bo kinh phi, thyc hién ché d6 khen thuong, dé
bat d6i v&i nhitng nhan vién chiu khé hoc tap va c6 ning luc trong cong viéc. Thong
qua co ché quan ly va stir dung can bg, kich thich nhan vién say mé hoc tap, nghién
ctu, cho ho thay khong hoc s& tut hau so véi yéu cau cong viée va so vai dong nghiép.

Thudng xuyén to chic tap huan, hoi thao, trao ddi vé hoat dong nghiép vu
cham soc khach hang cac kién thirc vé phat trién cac dich vu méi cua cac ddi thu canh
tranh trong nudc ciing nhu trén thé gigi.

Thong qua cac hoi nghi, hoi thao nay nhan vién cia VNPT Hai Phong c6 thé
giao luu hoc hoi kinh nghi€ém véi nhau.

Lién két dao tao, dio tao tai chd (Moi gido vién cac truong Pai hoc co chuyén
nganh Vé giang day) va khong nging cap nhat kién thic vé dich vu, cong nghé, quan tri
cho céac can bd nhan vién VNPT Hai phong. Can do tao theo phuong phap chuyén gia —
tirc 1a nghe va thuc hanh tryc tiép tir cac chuyén gia nganh vé kién thuc, vé phat trién
dich vy, cong nghé ciing nhu quan tri diéu hanh. Hiéu qua caa phuong phap chuyén gia
c6 tinh cap nhat va thuc tién cao. Bong thoi phai xay dung ké hoach dao tao nhan vién
mdi khi c6 su thay d6i vé co ché, chinh sach, muc tiéu kinh doanh, dich vu méi...

T chiic cac 16p bdi dudng vé tu tudng chinh tri - vin hoa nham nang cao nhan
thire, tu tudong, dao dirc cuia nhan vién.

T chirc cac chuong trinh dao tao chuyén biét cho nhan vién chim soc khach
hang cia VNPT Hai Phong nham nang cao chit luong dich vu cham séc khach hang
trong nhiing nam tdi.

Ap dung chuong trinh huéng nghiép va dao tao cho nhan vién nhu: bd sung
kién thirc co ban vé tiéng Anh, tin hoc, giao tiép nham nang cao nang luc thyc té cho
nhan vién.

T6 chuc kiém tra nghiép vu (nhat 1a ddi v&i nhan vién tac nghiép) hang nam
hoac kiém tra dinh ky hang quy vao mdi dot xét nang lwong, nham dam bao cé dugc
lyc lwong lao dong tinh thong nghiép vu chung. Nhin chung ndi dung thi c6 thé bao
gom cac phan sau:

+ Phan thi Iy thuyét;

+Phan thi thye hanh: cac tinh hudng xir 1 trong céng viéc.
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Thudng xuyén danh gia va chan chinh kip thoi thai d6 phuc vu khach hang cua
nhan vién.

Do tao 1y thuyét cé cac yéu cau co ban gom:

- Nguyén tic Gmg xtr véi khach hang : Khi tiép xtc v6i khach hang, nhan vién
cac don vi phai tuan th cac nguyén tic tmg xtr co ban sau:

+ T4t ca can bo, nhan vién & moi cap do quan 1y, vi tri cong tac khi tép xtc giao
dich v&i1 khach hang phai thé hién phong cach van minh, lich sy, binh déng, ton trong,
cung hop tac vi lgi ich ctia khach hang, vi lgi ich uy tin cia Tap doan Buu chinh -
Vién thong Vi¢t Nam va cua don vi.

+ P6i voi cac giao dich vién, khi tiép xtac voi khach hang phai dam béo trang
phuc theo qui dinh, deo thé nhan vién, c6 thai do niém nd, lich su, tiép nhan va giai
quyét cac yéu cau cuia khach hang theo dung thé 18, thu tuc. Truong hop khach hang c6
khiéu nai ma nhén vién giao dich khong giai quyét duoc hodc khong co thim quyén
giai quyét, nhan vién giao dich c6 trach nhiém tiép nhan yéu cau khiéu nai ciia khach
hang hodc hudng dan khach hang dén gip nhitng can bo ¢ trach nhiém dé giai quyét.

+ Nghiém cdm moi hanh vi cira quyén, coi thudng khach hang, gy buc tirc cho
khach hang, nhan qua, tién bdi dudng ctia khach hang trong qua trinh cung cip dich
VU

+ Nghiém cim tiét 16 cac thong tin lién quan dén khach hang, st dung cac
thong tin khach hang vao muc dich ngoai muc dich cung cép dich vu va cham soc
khéch hang.

+ Hoi nghi khach hang duoc t6 chtrc phu hop véi d6i tuong khach hang, dam
bao tuan thi nguyén tac: tran trong khach hang, khong pho truong hinh thirc, hiéu qua
va tiét kiém. Tiép thu y kién déng gop c6 tinh chat xdy dung ciia khach hang tai hoi
nghi. Péi véi nhitng ¥ kién dong gop chua co du thong tin dé tra 101 tai hoi nghi, don
vi tO chirc tra 101 sau, tranh tra 161 gay hiéu nham vé dich vu. Nghiém cén viéc tranh

caivdikhachhangtaihdinghi.
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Luan vin CH-QTKD

DPai hoc DL Hai Phong

TT Viéc can lam 2019

1 Lap ké hoach, ngan sach du kién

2 Lap ké hoach (c6 ngan sach)

3 Thiét ké chuong trinh dao tao gianh cho nhan vién méi
tuyén dung

4 Thiét ké chuong trinh dao tao gianh cho nguén nhén luc
hién c6

5 DPua ra phuong thire dao tao hgp ly voi timg chuong trinh
dao tao

6 Kiém tra két qua dao tao

7 Hoan thién chuong trinh dao tao cho nhan vién cham soc

khach hang tai VNPT Hai Phong
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2. 4.5. Loi ich tir gidi phdp 4

Hiéu qua cho VNPT
Hai Phong

- C6 dugc do1 ngli nhan
vién cham soc khach
hang am hiéu quy trinh
nghiép vu, thai do phuc
vu chuyén nghiép than
thién

- Tang doanh thu cho
VNPT Hai Phong va
tang thu nhap cua nhan
vién

-bam bao luwong khach
se dung dich vu caa
VNPT Hai Phong nam
sau cao hon nam trudc
10%

(1)

Loi ich gidi phap 4
Loi ich khach
hang.

- Khach hang dugc
nhan nhitng thong tin
chinh xac vé san pham
dich vu do nhan vién
cham soc khach hang
cung cap

(3) Phan hdi

(2)

Lgi ich nha nuwéc,
xa hoi

-Moi  truong  Kinh
doanh dich vu vién
thong s61 dong hon

-Tao co hoi cho
khach hang st dung
dich vu vién thong

-Tao co hoi viéc lam
cho nguoi dan lao
dong

So dd 3.4: Loi ich ciia giai phap 4

[Nguén: Téc gia tong hop]
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3.4.7. Diéu kién va khuyén nghi

Dé trién khai giai phap mang lai hiéu qua nhu mong doi, cac bd phan lién quan
can phai tap trung chuan bi, nghién ctru, 1én ké hoach dio tao chinh xac cho cac nhén
vién cham soc khach hang. Ban quan tri cip cao can c6 huéng chi dao dung din, dé viéc
trién khai chuong trinh dao tao duogc thuan loi. Bong thoi co ché d6 khen thuéng, dai
ngd hop 1y dé tao dong luc cho nhan vién chiam soc khach hang hoc tap nang cao trinh
do chuyén mon nghiép vu.

3.5. Tiéu két chwong III

Chuong I11 cia luan vin d3 co ban giai quyét cac van dé sau:

Tac gia da nghién clru va dua ra xu hudng dich vu chdm soc khach hang trong
nganh vién thong trén thé gidi cling nhur ¢ Viét Nam. Sauk hi trinh bay dinh huéng phét
trién ctia VNPT trong thoi gian t6i tac gia da dwa ra nhitng giai phap nham khic phuc
nhimg han ché da phan tich trong chuong 2 nhu:

Giai phap X4y dung 16 trinh cham soc khach hang theo Itra tudi va theo hanh vi
tam 1y ctia ngudi sir dung dich vu tai VNPT Hai Phong: Mdi Itra tudi c6 nhimg dic diém
tam 1y va hanh vi khac nhau dan dén nhu cau cling nhu cach st dung cac dich vu vién
thong khac nhau. B phin maketing va chiam soc khach hang can phai x4c dinh chinh
xéac tAm 1y Ira tudi dé goi thiéu toi khach hang ding san pham dich vu ho can diéu nay
gitip nang cao chat lwong dich vu khach hang VNPT Hai Phong trong thoi gian téi.

TAc gia da phan tich va so sanh hoat dong cham soc khach hang ciia ba nha vién
thong 16n hoat dong tai Hai phong 1a Viettel, VNPT, Mobiphone tir 6 dua ra bai hoc
cho VNPT Hai phong vé hoat dong cham soc khach hang thanh cong tir 02 dbi thi canh
tranh manh nhat hién nay trén thi truong.

Tac gia da dua ra giai phap Pao tao k§ nang cham soc khach hang cho nhan vién
chim soc khach hang tai VNPT Hai Phong. Trong d6 nhan manh con ngudi 1a nong ¢t
vi vay Viéc dao tao cho nhan vién cham soc khach hang méi va doi ngii nhan vién hién
c6 nham nang cao k¥ ning chim soc khach hang, ning cao kinh nghiém xu 1y khiéu nai

cho nhan vién VNPT Hai Phong 1a diéu hét sic quan trong trong giai doan tiép theo.
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KET LUAN VA KHUYEN NGHI

1. Két lun:

Trén co s nghién ciru 1y thuyét vé cac yéu to dé nang cao dich vu cham soc khach
hang ciing nhu viéc phan tich, danh gid, dé xuat giai phap nham nang cao dich vu chiam soc
khach hang tai VNPT Hai Phong cho thdy: Hoat dong chim soc khach hang tai VNPT Hai
Phong con nhiéu khiém khuyét, méi chii trong téi canh tranh bang gia dé thu hut khach hang
ma1 ma it quan tam to1 tam 1y, hanh vi, do tudi cua nguoi tiéu dung dac biét chét lrong nhan
vién cham soc khach hang chwa dugc chuyén nghiép nén din dén khach hang khong hai
long vé dich vu. Chinh vi thé, khach hang dang hoat dong trung thanh tir boVNPT sang nha
mang khéc, khach hang mai kho thu hut, tac dong sut giam doanh thu, hao tdn nguén luc,
sut giam thi phﬁn, loi thé canh tranh giam sut dat ra yéu cau hét suc cép bach can duoc phan
tich va nghién ctru k¥ vé mat 1y thuyét ciing nhu thuc hanh dé giup cho cac doanh nghiép
dat hiéu qua kinh doanh cao hon trong moi trudng canh tranh hi¢n nay.

Nhan thirc vé canh tranh cia dai b phan khach hang bén trong ctia VNPT Hai Phong
con mo nhat, chua chuyén bién thanh hanh dong trong khi Cac d6i thu khac ra doi sau
nhung véi nhan Iyc tré, ¢6 trinh 6 chuyén moén nghiép vu va k¥ ning giao tiép tng xir tiém
an nguy co mat thi phan.

Lu4n vin co ban da hé théng cac co so 1y ludn dudi day dé tim ra diém manh va diém
yéu ctia doanh nghiép, tir 6 dwa ra cac giai phap phu hop cho cong tac ning cao dich vu
cham séc khach hang cho VNPT Hai Phong.

Hé thong co so 1y luan vé dich vu cham soc khach hang, dic diém dich vu khach
hang ddi voi linh vire vién thong, dua ra cac tiéu chi danh gia chét luong dich vu khach hang
tai VNPT Hai Phong. Dé ning cao dich vu chiam soc khach hang VNPT HP can phai c¢6 cac
giai phap nghién ctru vé do tudi, tAm 1y hanh vi cia ngudi tiéu ding, dao tao d6i ngii nhan
vién chim soc khach hang chuyén nghiép, c6 k¥ ning va nim ving cac chinh sach cta
VNPT Hai Phong .

Hé théng co so 1y luan vé do tudi ctia ngudi tiéu dung, qua co s¢ 1y luan nay thay
réng, do tudi cia dan sb Viét Nam dang 1a tudi vang, do tudi nay dan s6 trong do tudi lao
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dong 16n c6 nhu cau vé dich vu vién thong nhu di dong, internet, 1a co hoi rat tot & VNPT
Hai Phong tap trung quang cdo truyén thong dé do tudi nay nhin nhan duoc va cam thiy
thich sir dung dich vu vién théng va CNTT cua VNPT Hai Phong. Pdi v6i cac khach hang
dang str dung dich vy thi VNPT Hai Phong c6 hinh thitrc cham séc ding vao timg d6 tudi dé
lam khach hang hai long nhét.

Heé thdng cac co sé 1y luan vé tam 1y, hanh vi nguoi tiéu ding dé dua san pham cia
minh theo cac hanh vi tim 1y khach hang. Dbi voi cac khach hang c6 nhu cu sir dung vao
muc dich cong viéc, muc dich giai tri thi nhan vién VNPT phai danh ding vao cac hanh vi
tam 1y nay dé quang céo truyén thong va tu van cac goi cudc phu hop. Pong thdi co so 1y
luan nay dam bao viéc cham séc khach hang s& theo timg hanh vi tim 1y khach hang dé co
nhiing qua tang phu hgp 1am khach hang hai long va st dung dich vu lau dai.

Hé thdng co s¢ 1y luan vé phuong phéap so sanh thong tin ba nha mang 16n giup
VNPT Hai Phong danh gid dugc san phdm cua minh so véi cac nha cung cip 16n trén thi
truong, dong thoi nhin nhan céng doan cham séc khach hang 13 can thiét vi cing mét san
pham nhu nhau nhung doanh nghiép nao cé quang céo, truyén thong tot két hop véi su
cham séc chu d4o thi doanh nghiép d6 ban dugc san pham.

Hé théng co s¢ ly luan vé viec phai dao tao doi ngli nhan vién cham soéc khach hang
vi nhan vién cham soc khach hang chuyén nghiép phai dam bao cac tiéu chi sau:

Am hiéu quy trinh nghiép vu chuyén mén cta cong viée cham séc khach hang.
Co6 tu duy nhay bén, nang dong, sang tao trong cong viéc.
Trinh d6 ngoai ngi giao tiép tot, sir dung vi tinh thanh thao.

C6 kha ning lam viéc tap thé, dic tinh trung thuc.

aa A~ W N

Nam vitng chu treong, chinh sach phat trién ctia nganh, dia phuong; tinh hinh
kinh té x4 hoi ciia dat nude; am hiéu luat phap va cac linh vyuc c6 lién quan.

6 Phong céch, thai do phuc vu chuyén nghiép.

banh gia thyc trang hoat dong kinh doanh cua VNPT Hai Phong, ndng luc phuc vu
cling nhu nhimg danh gia vé chat luong dich vu chim séc khach hang tai VNPT Hai Phong
trong giai doan 2013-2018 theo ti€u chi do tudi, tm Iy va hanh vi nguoi st dung, vé tinh
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hinh nhén vién cham soc khach hang qua d6 chi ra nhimg vu diém va han ché trong cong tac
nang cao dich vu khach hang tai VNPT Hai Phong.

Tir d6 nhiing han ché da phan tich chuong 2 tic gia da phan tich va dé xuat mot sb
nhom giai phap dé nang cao chat lwong chat lwong dich vu khach hang tai VNPT Hai Phong
d6 1a: Xay dung 16 trinh cham séc khach hang theo l¢ra tudi, xay dung 16 trinh cham soc
khach hang theo hanh vi, tim 1y khach hang, so sanh cac san pham ciia ba nha mang I6n dé
dua ra san pham canh tranh, dao tao nang cao k¥ ning cham soéc khach hang cho nhan vién
cham séc khach hang. Céc giai phép trén dugc dua ra trong giai doan 2019-2023 giaip VNPT
Hai Phong tré thanh mét doanh nghiép 16n hon so véi Viettel, Mobiphone V& linh vuc vién
thong va CNTT.

Giai phap 1: Xay dyng 16 trinh chiam soc khach hang theo lra tudi, tai VNPT Hai
Phong.

Giai phap 2: Xay dung 16 trinh cham séc khach hang theo hanh vi va tam 1y nguoi
tiéu dung tai VNPT Hai Phong.

Giai phap 3: Panh gia va so sanh cac hoat dong vé chiam soc khach hang cta ba nha
vién thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hai Phong.

Giai phap 4: Pao tao ky nang cham soc khach hang cho nhan vién cham soéc khach
hang tai VNPT Hai Phong.

Ttr yéu cau cta thuc tién nang cao chat lugng cham soc khach hang tai VNPT Hai
Phong. Véi luong kién thirc va trai nghiém cta ban than c6 han, t61 manh dan phéan tich,
danh gia va dé ra cac giai phap nham nang cao dich vu chim séc khach hang tai VNPT Hai
Phong. Hy vong riang viéc nghién ctru va dua ra mot sé dé xuat cho hoat dong chim soc
khach hang ctia luan van s& phan nao dong gép vao su phat trién va nang cao hon nira dich
vu cham soc khach hang nham dem lai sy hai long hon mong doi cia khach hang tai Hai
Phong. Do thoi gian nghién ciru ¢6 han nén luan van khong tranh khoi nhiing sai sot, tic gia
rat mong nhan dugc nhing ¥ kién déng gop ctia quy thiy c6 va ddng nghiép dé luin van

duoc hoan thién hon.
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2. Khuyén nghi.

Qua phan tich va danh gia thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai VNPT Hai
Phong ciing nhu cac tim hiéu vé VNPT Viét Nam, dé tai luan vin xin dua ra mot s6 khuyén
nghi sau:

Mot 14, cac bo phan lién quan can phai tap trung chuan bi, nghién ctru, 1én ké hoach,
dé xay dung 16 trinh cham soc khach hang va thyc hién cac giai phap dua ra mot cach hiéu
qua va tén it kinh phi thoi gian nhat.

Ban quan tri cap cao can c6 huéng chi dao dang dan, dé viéc trién khai di dung
huéng, mang dén nhiing trai nghiém tha vi cho khach hang sir dung dich vu cia VNPT Hai
Phong. Bong thoi cung cap day du thong tin vé cac san pham dich vu vién thong cho cac ddi
tugng can thiét.

Hai 13, can c6 ké hoach vé ngin sach dé thuc hién cac giai phap duoc hiéu qua, giir
chan duoc nhimg khach hang than thiét va thu hat dugc nhiéu hon nira nhitng khach hang
méi sir dung dich vu vién thong ciia VNPT Hai Phong.

Tap trung ngay cho cong tac dio tao nhan lyc dang hién c6 va ding tuyén nhan luc
m&i dé chuén bj dao tao.

Cubi cung, cap nhat thong tin nhanh nhat dé kip thoi dua ra cac dich vy, thay doi céac
nhén t6 tao thanh dich vu vién thong ngdy mot hoan hao hon, chuyén biét hon cac ddi thu
canh tranh tao sy khac biét hiéu qua cho hoat dong cham soéc khach hang tai VNPT Hai
Phong .

Do thoi gian c6 han va dac biét 1a viéc thu thap s liéu rat khé khin cho nén luan vin
con nhiing han ché, rit mong nhan duoc su gop ¥ cta cac nha khoa hoc, cac nha quan 1y, cac
quy thay c6 va ban bé.

Em xin chan thanh cam on!

e Két thiiceos
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TOM TAT LUAN VAN

Nham giup VNPT Hai Phong xay dung 19 trinh cham séc khach hang giai doan 2019-
2023 cho khéch hang st dung dich vy vién thong va cong nghé thong tin trén dai ban Hai
Phong mét cach tét nhat, phi hop vai thoi dai cude cach mang cong nghiép 4.0.

Luan van da dua ra giai phap Gidi phdp ndng cao dich vu chim soc khdach hang tai
VNPT Hdi Phong. Véi giai phap nay, tac gia da di tim hiéu va dua ra:

Ly thuyét chat lwong cham soc khach hang dich vy vién thong.

Ly thuyét vé do tudi, hanh vi tim 1y ctia ngudi tiéu dung.

Dénh gi4 thyc trang hoat dong chim séc khach hang ctia Vién thong Hai Phong tim
ra cac 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 cta Vién thong Hai Phong.

Pua ra cac giai phap nang cao dich vu cham soc khach hang dé giir khach hang hién
c6, phat trién thém khach hang méi, nang cao sy hai 10ng cho khach hang, giam chi phi kinh
doanh tir d6 gitp doanh nghiép phat trién bén vitng, nang cao kha ning canh tranh trén thi
truong. Tang doanh thu va mo rong thi phan.

Nhiing gidi phdp can thuwc hién cia ludn van.
Xay dung 16 trinh cham soc khach hang theo ltra tu6i tai VNPT Hai Phong,
Xay dung 10 trinh chdm séc khach hang theo hanh vi va tam 1y nguoi tiéu dung
tai VNPT Hai Phong.
Pénh gid va so sanh cac hoat dong vé cham soc khach hang cua ba nha vién
thong VNPT, VIETTEL, MOBIPHONE tai Hai Phong.
Pao tao k¥ ndng cham soc khach hang cho nhan vién cham soéc khach hang tai
VNPT Hai Phong.
Lu4n van sir dung cac phuong phap nghién ctru: diéu tra,nghién ctc trudng hop.
Qua luan vin, tic gia dd lam rd nhing loi ich cua cac giai phap, dong thoi du tru kinh phi dé
nhan vién bt tay vao thyc hién cong viéc can lam tir ndm 2019, nhanh chéng xay dung quy
trinh cham séc khach hang va ban hang chuyén nghiép. Tao duoc 191 nhuan cho doanh
nghiép va tao mot niém tin ddi véi cac khach hang dang sir dung dich vu.khach hang sé& thay

duoc phong cach phuc vu hét minh cia VNPT Hai Phong.
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