LOI CAM ON

Trudc tién em xin guri 1061 cam on dén Ban Giam hiéu va cac thay giao, co

giao ciia khoa Quan tri kinh doanh 1, Hoc vién Buu chinh Vién thong, da tan
tinh truyén dat céac kién thirc cho em va tao moi diéu kién cho em hoan thanh
t6t khoa hoc.

Em xin cam on thay gido: TS. Tran Ngoc Minh da truc tiép hudéng dan,
chi bao cho em trong sudt qua trinh nghién ciru dé tai nay.

TOi cling xin chan thanh cam on dén Ban lanh dao di tao diéu kién ca vé
vat chat va tinh than dé cho t6i hoan thanh héa hoc, cam on cac anh, chi déng
nghiép dang cong tac tai Trung tim Kinh doanh VNPT-Béc Ninh d3 nhiét tinh
giup do toi trong gqua trinh thu thap thong tin, s6 liéu, bang hoi phuc vu cho dé

tai nghién ciru clia toi dé toi c6 thé hoan thanh dugc luan vin tot nghiép nay.

Mic du di hét sirc ¢ gang, nhung do han ché vé thoi gian, kién thtc va
kinh nghiém, nhitng van d¢ trinh bay trong ban luan vin nay chic chin khong
thé tranh khoi nhiing sai sot, em rat mong nhan dugc sy dong gop cua cac thay
co gido, ban bé va cac dong nghiép dé van dé nghién ctru cia em dugc hoan

thién hon.
Xin chan thanh cam on!

Tac gia

Lé Dac Hai



LOI CAM DOAN

To1 cam doan day la cong trinh nghién clru cua riéng to61 dugc thuc hién tai

Trung tdm Kinh doanh VNPT-Béc Ninh niam 2020.

Cac s0 liéu va két qua néu trong luan van nay la trung thuc, cac két qua nay la

chua timg dugc cong bd trong bat ky cac nghién ciru nao khac.

Tac gia

Lé Dic Hai
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PHAN 1. MO DAU

1.1. Tinh cép thiét caa dé tai:

Cung chung quy luat phat trién vé linh vuc Vién théng cong nghé thong tin
cua thé gigi, trong nhitng nim vira qua, thi trudng vién théng Viét Nam da co
nhitng budc chuyén bién rit manh mé, tir viéc cung cip cac dich vu vién thdng
truyén thdng thi dén nay da chuyén sang cung cap dich vu sé héa va céc giai phap
cdng nghé, cling véi @6 la phét trien mang luéi Vién thdng rong khap phuc vu téi
nhitng viing sau, ving xa, ving ndi hay hai dao xa xéi caa Té qudc, véi téc dod
bang thong két ndi 16n, két hop véi nhiéu loai hinh dich vu phong phd, dap tng
nhu cau ngay cang tiang cua khach hang. Pé co nghanh Vién thong Cong nghé
thong tin phét trién nhu ngay hém nay do 1a co su thay ddi tir co ché kinh doanh
doc quyén nha nudc chuyén sang kinh doanh theo kinh té thi truong c6 su tham
gia canh tranh cua nhiéu nha cung cap. Tuy nhién sau mot thoi gian phat trién ram
ro véi nhiéu doanh nghiép tham gia thi truong va cung cap dich vu dén nay thi
truong vién thong Viét Nam dang buéc sang giai doan béo hoa. Viéc c6 nhiéu nha
mang cung tham gia khai thac thi truong da roi vao giai doan bao hoa nay da lam
gia ting mac do canh tranh quyét liét trén thi truong, trudc tinh hinh d6 doi hoi
cac doanh nghiép, mudn cd dugc su bat pha so véi cac doi thu, phai xay dung
duoc chién luoc kinh doanh khéc biét, hiéu qua. Trong béi canh mé cua thi truong
canh tranh toan cau nhu hién nay, dai da sé cac doanh nghiép thanh cong déu la
nhitng doanh nghiép thé hién duoc niang luc khac biét, vuot troi trong viéc phan
loai va dap tng nhu cau cua cac khach hang, trong do, viéc chim soc khach hang
t6t hay chua tét co thé tao nén hay mét di co hoi va hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép. Vi vay, hoat dong cham séc khach hang da va dang tro thanh mot
van dé ngay cang duogc céc doanh nghiép dic biét quan tdm, chd trong hon bao gio
hét, cham s6c khach hang tét va hiéu qua khong nhitng giup doanh nghiép khong

bi mat di khach hang hién c6 ma con gia ting duoc sé luong khéch hang trung



thanh, phat trién thém khach hang méi, thu hat duoc khach hang tiém nang déng
thoi nang cao uy tin cua doanh nghiép ddi véi khach hang. C6 thé néi, cham soc
khach hang 1a mot van dé c6 y nghia séng con, 1a mot trong nhitng yéu té quan
trong quyét dinh su ton tai va phat trién cua doanh nghiép dac biét vai nganh vién
théng vi mdi san pham, dich vu cia nganh vién théng déu cé dic thu riéng, do la
khong thé truc quan nhin thay ma phai théng qua qua trinh st dung va trai nghiém
dé danh gia, néu doanh nghiép khong dem lai sy hai 16ng cho khach hang co thé
dan dén suy giam thi phan va dan dén pha san doanh nghiép. Do d6 viéc nghién
cttu mot cach cé hé théng hoat dong cham séc khach hang s& gop phan giup doanh
nghiép nang cao kha nang canh tranh, xay dung duoc uy tin va thuong hiéu trén
thi truong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh 1a don vi vi kinh té hach toan phu
thudc Tong cong ty dich vu vién théng VNPT Vinaphone. Trong nhiing nim gan
day tinh Bac Ninh di c6 sy phat trién manh mé vé kinh té, 1a mot trong nhitng tinh
c6 toc do ting truong vé Kinh té dimg dau cua ca nude, 6 nhiéu doanh nghiép cua
cac tap doan 16n dén dau tu san xuit kinh doanh trén dia ban, véi sé luong lao
dong rat 1on. Cung véi do6 1a su tham gia cua cac doanh nghiép cung cap dich vu
Vién thong — CNTT nhu Viettel, Mobiphone, FPT, VTOD va su thay dbi trong

cong tac quan Iy cia Nha Nude vé quan ly thué bao di dong, cho phép khéach hang
chuyén mang nhung van giit nguyén sd da tac dong rat 16n dén cong tac chiém thi
phan cua cac doanh nghiép, dic biét trong cc nim gian day luong khach hang lua
chon thay d6i nha cung cap cO xu thé gia tang véi sé luong 16n, anh hudng tiéu
cuc dén hoat dong san xuét kinh doanh ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic
Ninh, lvong khach hang roi bo st dung dich vu ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT
- Bic Ninh ngay cang ting, khach hang méi thi kho thu hdt, thi phan giam sGt
nghiém trong dat ra bai toan gitr khach hang va tao ra khach hang trung thanh la
nhiém vu rat quan trong voi Trung tam Kinh doanh VNPT - Béac Ninh. Trude thuc
trang trén doi hoi Trung tm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh phai dong bd, chuan

hoa, nang cao chat lugng cdng tac cham soc khach hang, xay dung co sé dit lidu



khach hang tao su hai 1ong cho khéch hang dé gii khéch hang, phat trién khach
hang moi va thu hit khach hang tiém ning.

La mot can bo dang 1am cong tac quan |y cia Phong ban hang khu vuc cép
huyén, dung trudc kho khin va thach thic cta thi truong, nhan thic duoc tim
quan trong cta hoat dong cham soc khach hang 1 rat can thiét va cip béach véi
Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Ninh t6i rat mong mudn duoc tim hiéu,
nghién ctru cac 1y luan ca vé ly thuyét va thuc tién két hop véi cac kién thirc da
dugc tiép thu tir cac thay, cd gido ciia Hoc vién COng nghé Buu chinh Vién thong
d3 truyén dat vé linh vuc Quan tri kinh doanh néi chung, va cong tac chim s6c
khach hang noi riéng, nham danh gia, nhin nhan va dé xuét cac giai phéap co tinh
thue tién nhat dé thyc hién tot luan van ctia minh, dong thoi mong mudn céc giai
phap, dé xuat cia minh dugc Gng dung tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic
Ninh g6p phan nang cao chat lugng cdng tac cham soc khach hang cua Trung tam
Kinh doanh VNPT - Bic Ninh nhiam giit vilng v m¢ rong thi phan ciia don vi
trén thi truong Vién thong - CNTT tai Biac Ninh. Tir nhiing y nghia va mong
mudn trén, voi sy hudng din cua Thay gido TS.Tran Ngoc Minh, T6i chon dé tai
“Hoat dong cham soc khach hang cd nhan tai Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Bic Ninh” 1am dé tai luan van tot nghiép cua minh em rat mong duogc céc thay co
gido, cac ban va cac anh, chi, em dong nghiép dong gop y kién gilp t6i hoan thanh

t6t noi dung luan van nay.

1.2. Tong quan tinh hinh nghién ctru lién quan dén @@ tai

Cham séc khach hang khong don thuan 1a sy ndng nhiét chao dén khach
hang hay cic yéu t6 vé ngoai hinh wa nhin, giong n6i dé nghe. CSKH hiéu theo
nghia tong quét nhat 13 ddp ing moi nhu cau ctia khach hang, phuc vu theo cdch ma
ho mubn va 1am nhing viéc can thiét dé giir chan khach hang sin c6 ciia minh, dong
thoi 1y d6 1am diém manh dé thu hat cac khach hang tiém ning khac. Chinh vi viy

Chém soc khach hang la

thu hut sy quan tdm dac bi¢t ciia cac nha quan

1y kinh doanh, cidc doanh nghi€p, co quan nha nudc va dic bi¢t 1a cac nha nghién



clru trong va ngoai nude. Trén thé gidi, hoat dong CSKH di duoc biét dén tir 1au va
cac nha nghién ctru dd nhan thiy day 1a yéu té rit quan trong trong viéc ning cao
kha ning canh tranh ciing nhu ning cao uy tin ciia doanh nghiép, cu thé la:

- John E.G Bateson (2002), “Chdm soc khach hang va vai tro cua noé trong
kinh doanh hién nay”. Tac gia da chi ra ring, doanh nghiép kinh doanh dich vu
khong thé quan 1y chit luong dich vu cia minh néu doanh nghiép d6 khong hiéu rd
ban chat cia dich vu ma ho cung c?ip, ho phai nhan thirc mdt cach déy du duoc
khach hang cua ho thuc su mudn ghi tir ho? lam thé nao dé khach hang cam nhan
duoc chat luong dich vy tur khi méi bat dau c6 y dinh lya chon san phém cua doanh

nghiép.

gon trong mot triét 1y kinh doanh ngan gon: Pt nhan vién 1én hang dau dé khach
hang thuc sy 1a thugng dé, Rosenbluth cho biét, ong dat niém tin tuyét dbi vao tam
quan trong ctiia hanh phuc noi coéng s, d6 chic chin 1a yéu té cac chu chdt dé co
dich vuy tot. TAt nhién, khach hang chinh 1a Iy do dé cong ty ton tai, nhung dé phuc
vu khach hang t6t nhét, thi phai coi trong nhan vién. Theo dng nhan vién 14 nhimng
nguoi phuc vu khach hang, su phuc vu cao nhét chi dat dugc khi xuét phat tir con

tim. Vay nén, cong ty nao c6 dugc trai tim cia nhan vién, cong ty do s€ c6 dich vu

thuat va Quy trinh, tao diéu kién dé mdi nhan vién thé hién hét kha nang cua minh
ludn khuyén khich tao dung va nuéi dudng cac y tuong, tim kiém co hoi, st dung
cong nghé dé giai phong nhan vién, giap ho c6 thé sang tao va tip trung chim soc

khach hang tét hon.

cua bai bao “Customer Relationship Management — A Databased Approach, duoc

dang tai trén tap chi Journal of Marketing Research”, tac gia nghién cuu xay dung
cong thuc tinh toan gia tri tron doi ctia khach hang (Customer Lifetime Value),

cong thire tinh gid trj tron doi cia khach hang bao gdm ddy du cac thanh t6 dé tinh



toan gia tri cia khach hang nhu doanh sé ban hang; chi phi truc tiép, chi phi
marketing
d6i voi khach hang trong mot khoan thoi gian va 13i suat duoc xac dinh.

Tai Viét Nam, lién quan dén hoat dong CSKH trong cac doanh nghiép, co
cac san pham nghién ciru sau:

- Nguyén Thanh Long (2006), Luan vin thac sy “Hoan thién cong tac Chim
soc khach hang tai Buu dién Thanh phd Pa Ning”, tic gia tip trung nghién ciru
khéo sat thuc té qué trinh hoat dong CSKH dich vu Buu kién tai Buu di¢n thanh
phé Pa ning, phan tich cac yéu té danh gia cua khach hang, diém manh va diém
yéu, cling nhu co hoi va thach thirc ctia dich vu Buu kién, déng thoi dua ra nhitng
giai phap mang tinh dinh hudng chién luge dich vu Buu kién dé phat huy nhiing vu
thé canh tranh mai, nhung bén canh van con ton tai nhirng kho khan trong thu tuc

giao dich, viéc t0 chitc quan ly san xuat hanh chinh con cham, mot s6 cong doan

chung vé cong tic Chiam soc khach hang trong hoat dong kinh doanh ctia doanh

nghi¢p; Phan tich thuc trang hoat dong Cham séc khach hang va dé xuit mot sb giai
phap nham hoan thién céng tic Cham soc khach hang tai Buu dién tinh Pht Tho.
Téc gia ciing nhan manh trong thoi ky md cira hoi nhap qudc té, canh tranh ngay
cang gay gét, van dé chét luong, gia ca va dac bi¢t dich vu Cham s6c khach hang la
nhirng van dé then chdt ddi véi moi doanh nghi¢p Viét Nam, nhung tai Buu dién
tinh Pht Tho thi vAn con vudng mic mot sd bat cap do cac chinh sach Chiam soc
khach hang con phuy thudc theo quy dinh tir phia trén Tong cong ty.

- Luén van thac sy cua Truong Thi Thanh Ha (2016) “Hoan thién cong tac
cham soc khach hang cua Vién thong Bac Giang”, tac gia cling da tap trung nghién
ctru cac hoat dong cu thé cia cong tac cham séc khach hang cta Vién thong Bac
Giang, cong tac giai quyét thac méic khiéu nai, thai do phuc vu cua nhan vién va

khao sat mirc d6 hai long cia khach hang. Tuy nhién Tai Vién thong Bac Giang van



con rat nhidu cac ton tai han ché trong cong tac chim soc khach hang nhu, hoat
dong CSKH con chua da dang, méi chi quan tam td1 cdc doanh nghiép 16n va doanh
nghiép dic biét, chua chi trong dén cac ddi twong khac nhu doanh nghiép vira va
nho, ca nhan, ho gia dinh... Piéu ndy mot phan do dia ban rong va chi phi cho cac
hoat d6ng nay con khiém ton.

Cong tac stra chira bao dudng thiét bi dau cudi con chua duge quan tim &
cac huyén, thi, hoat dong lép dat thué bao con cham tré, khach hang phan nan nhiéu

- Cong tac xdy dung co sé dit liéu khach hang vé tinh chinh xéc, tinh kip
thoi, tinh théng nhét chua cao.

- Dir liéu vé khach hang con mang tinh s6 liéu théng ké, chua duoc cu thé
chi tiét cac thong tin vé khach hang.

- COng tac nghién ctru thi truong chua dugce coi trong, chua nghién ctiru ki
dbi v6i khach hang tiém ning, chua c6 bién phép tich cuc tham do thi trudng khi cd
ddi thu canh tranh

- Tuy nhién, cho dén nay chua c6 cong trinh khoa hoc ndo nghién ctru truc
tiép hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai Trung tdim Kinh doanh VNPT —
Bic Ninh, trén co so ké thira c6 chon loc nhitng thanh tyu cta cac tic gia nghién
clru trude, cung nhitng khoang tréng nghién ctru con ton tai, ban thin em s& tap
trung phan tich thuc trang cong tac cham séc khach hang dé dua cac kién nghi, giai
phap vé hoat dong cham soc khach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Bic

Ninh dat hi¢u qua cao.

1.3. Muc dich, nhiém vu nghién ctru
1.3.1. Muc dich nghién ciu

Phan tich thuc trang chat lugng dich vu va hoat dong Cham soc khach hang
tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Ninh nham giip doanh nghiép giir duoc
khach hang hién co, phat trién khach hang trung thanh, nang cao sy hai long va thu
hat thém khach hang mai, giam chi phi kinh doanh, tir 46 nang cao kha nang canh

tranh cua doanh nghiép trén thi truong.



1.3.2. Nhiém vu nghién ciru

Hé thong hoéa lai 1y thuyét vé chat lugng cham séc khach hang str dung dich
vu VT-CNTT, danh gia thuc trang hoat dong cham soéc khach hang cia Trung tam
Kinh doanh VNPT - Bic Ninh, danh gi4 cac diém manh, diém yéu dua ra mot s6 dé
xudt, giai phap nham phat huy diém manh, khic phuc diém yéu dé ning cao chat
luong dich vu va hoat dong cham séc khach hang cia Trung tdm Kinh doanh VNPT
- Bic Ninh.

1.4. Pdi twong va pham vi nghién ciru
1.4.1. Déi twong nghién ciru

Hoat dong cham soéc khach hang c4 nhan dang dugc ap dung tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Béc Ninh
1.4.2 Pham vi nghién cvru

Vé néi dung: & tai gidi han nghién ctru cong tac chim soc khach hang ca
nhan cta Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh.

Vé thoi gian: S6 lidu so cép dé phuc vu cho dé tai duoc thu thdp tor nam
01/01/2017 dén ndm 31/12/2019.

Vé khéng gian: Cac nghién ctru hoat dong chiam séc khach hang ca nhin

d3 duoc trién khai tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh.

Vé khach thé: Tap trung nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén chat luong
cong tac chiam soc khach hang c4 nhan tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic
Ninh.

1.5. Phwong phap nghién ciru.

1.5.1. Phwong phap nghién ciru

- Tiép can vé ly thuyét

- Tiép can thuc té:

+ Phuong phép so sanh, phan tich dua trén nhitng dit liéu thi cdp thu thap tir
TTKD VNPT - Bic Ninh.



+ Téan dung cac diéu kién tiép can thuc t& ciia ban than, nghién ctru so cép
dudi hai hinh thire la:

- Nghién ctru dinh luong: diéu tra bang bang hoi d6i voi nhém khach hang la
Khach hang c4 nhan dang sir dung dich vu ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT — Béc
Ninh.

- Nghién ctru dinh tinh (phéng van chuyén gia).

1.5.2 Phwong phap thu thap dii liéu

- Céc théng tin, so liéu so cdp can thu thdp 1a nhing tai liéu tw diéu tra gom:
Céc thdng tin, s6 lidu lién quan dén danh gia ciia khach hang d6i véi cong tac cham
soc khach hang caa TTKD VNPT - Bic Ninh trong thoi gian qua;

- Chon doi twong diéu tra: S liéu so cap duoc thu thap tir diéu tra cac khach
hang ca nhan st dung cac dich vu caa TTKD VNPT - Bic Ninh. Muc dich st dung
c4c s6 lidu nay 1a dé danh gia tinh hinh cham soc khach hang trén dia ban.

- Cach chon mdu diéu tra:

- Budc thir nhat dugc tién hanh theo phwong phap thao luan nhém voi 15
khach hang thudc ddi tuong khéach hang ca nhan da st dung céc dich vu cia TTKD
VNPT - Bic Ninh nhiéu nim, dia diém thyc hién tai Phong ban hang khu vuc huyén
Yén Phong — TTKD VNPT - Bic Ninh (noi tic gia dang cong tac lam viéc). Nhan
vién cham s6c khach hang cua Phong ban hang khu vuc huyén Yén Phong chiu
trach nhiém la truong nhém néu cac van dé va goi mo cho khach hang tra 16i. Cuoc
thao luan xoay quanh c4c van dé can quan tdm va xéac dinh cac yéu t6 ciu thanh chat
lwong dich vu chiam soc khach hang ctia TTKD VNPT - Bic Ninh d6 1a:

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién, trinh d§ nghiép vu cia nhan vién, thoi gian phuc vu
hay 1 thoi gian giai quyét cac giao dich, mtrc d6 hai 1ong vé kha ning giai dap cac thac
méc va lap ra bang cau hoi.

Budc tha hai: Thu thap sé liéu méi véi bang cau hoi sau khi dugc lap va thong

qua, duoc dua ra phong van. Bang cau hoi duge dua cho 500 khach hang ca nhan



cong tac va lam viéc.
Péi twong khach hang khao sat 1a khach hang ca nhan dang st dung dich vu
cua TTKD VNPT Bic Ninh bao gom cac dich vu sau:

Bang 2.11. Khio sat nhém déi twong khach hang theo dich vu

Nhom khéch hang khao sat S6 hrong Ty 1€ (%)

Khach hang sir dung dich vu dién thoai ¢ dinh

Khéch hang st dung dich vu di dong

Khéch hang str dung dich vu Internet
Khach hang dang sir dung dich vu Truyén hinh Mytv

(Ngudn: Theo s6 liéu diéu tra cua tac gia, nim 2020)

% Thiét ké bang cau hai
Théng tin chung, bao gdm céac thong tin vé khach hang nhu gigi tinh, tudi,
dich vu khéach hang dang sir dung, nhitng cau hoi ding dé khao séat vé cong tac
cham séc khach hang c4 nhan cia TTKD VNPT - Bic Ninh.
Thang do 5 mic duoc sir dung dé danh gid muc do hai l1ong cua khach hang
d6i vé6i cong tac cham soc khach hang ca nhan cua TTKD VNPT - Béic Ninh. Cac

khach hang sé& tra 10i véi cach chon tir 1 dén 5 mic, trong d6 1 1a Hoan toan khong

dong v, 2 1a khong dong v, 3 1a trung lap, 4 1a dong ¥, 5 13 hoan toan dong .

Nham luong hda cac tiéu chi danh gia két qua cham soc khach hang, tac gia sir

dung thang diém tir 1 dén 5 dé danh gia (twong ung véi cac muic danh gia), cac tiéu

chi sau khi duoc tap hop s& duoc tinh diém.
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Bang 2.12. Thang diém danh gia

Thang diém binh quan Mirc d§ danh gia
Tur 1 dén dudi 1,8 Hoan toan khong dong y
Tir 1,8 dén dudi 2,6 Khong dong y
Tir 2,6 dén dudi 3,4 Trung lap
Tir 3,4 dén dudi 4,2 Dong y
T 4,2 3n 5,0 Rat dong y

(Nguon: Thang diém do ludng trong nghién ciru Marketting, https://voer.edu.vn)

1.5.3 Phwong phdp xiv Iy sé ligu
- Thu thap, tap hop, sip xép, phan loai sé liéu thanh dang bang, biéu do, db thi.

- S6 lidu duoc xu ly bang may tinh véi sy hd tro cia chuong trinh Excel.

1.5.4 Phwong phdp phan tich sé ligu

Str dung sb liéu thong ké va két qua diéu tra thu thap vé cac chi tiéu: Sy thuan
tién, sy tin twong cta khach hang, su dap tng vé chat lugng dich vu, dich vu di véi
khach hang, su tuong tac vai khach hang, va su hai long cua khach hang .... Qua do
dé mo ta, danh gia thuc trang, phan tich cac yéu té anh hudng dén cong tac cham soc
khéch hang ca nhan caa TTKD VNPT - Bac Ninh. Muyc dich 1a thong qua cac hién tugng
bén ngoai phan tich, nhan xét, danh gia nhiéu chiéu dé tim dwoc ra ban chat cua van dé,
cudi cung 1 dua ra cac tac dong, hudng khac phuc sao cho dat duoc yéu cau dit ra.

Phwong phap so sanh

Phuong phap nay sir dung dya trén sb liéu caa mot ky lam géc 1y cac ky sau
dé so sanh véi ky gbc dé biét mic d6 ting, giam cua nim sau so voi ndm trudc.
Nghién ciru da sir dung ca so sanh tuyét ddi va tuong ddi dé c¢é nhitng sb lidu lam

co s& phan tich muc d6 thay doi caa tirng chi sé.
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1.6. Két cau cia luin van

Véi muc dich va d6i tuong, pham vi, phwong phap nghién ctru di duoc xac

luan, phu luc va danh muc cac bang biéu, danh muc tai liéu tham khao, cu thé nhu

Sau:

Chuong 1: Co s& Iy luan va thuc tién vé cong tac chim soc khach hang trong linh vuc
vién thong.

Chuong 2: Thuc trang cong tac cham soc khach hang ca nhan cua Trung tdm Kinh
doanh VNPT - Bic Ninh.

Chuwong 3: Giai phap nang cao chat luong chim soc khach hang ca nhan tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Béc Ninh.
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CHUONG 1: CO SOLY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG

1.1. Mt s6 vAn dé 1y luéin co ban vé chim séc khach hang
1.1.1. Khdi niém, vai tro, nguyén ly va phwong thirc cham soc khach hang

1.1.2. Khdi ni¢m vé khach hang
“Khach hang 1a ngudn sdng ctia cong ty ching ta va tit ca nhitng cong ty

thay vai trd ciia khach hang c6 ¥ nghia then chdt trong hoat dong kinh doanh. Viéc
hiéu biét ddy du vé khach hang 13 mot trong nhitng co s& 1y luan quan trong c6 ¥
nghia quyét dinh dén kha nang lua chon dang co hoi kinh doanh va st dung c6 hiéu
qua cic tiém ning cua doanh nghiép.

C6 nhiéu cach dién dat khéai niém vé khach hang nhu trong cubn séch cua
Nguyén Thuong Thai, nim 2007 di hé thdng hoa:

Khéach hang la nguoi tra lvong cho doanh nghiép vi chi khi c6 khach hang
va khach hang tra tién thi doanh nghiép méi c6 thé trang trai cac khoan chi phi,
dam bao su hoat dong ctia toan doanh nghiép.

Khéach hang vira 1a nhan té dinh hudng kinh doanh quyét dinh doanh nghiép
san xuat Cai gi va san xuat nhu thé nao, quy md thi truong ra sao?

Khéch hang la muc tiéu canh tranh vi cdc doanh nghiép lubn canh tranh véi
nhau dé gianh va giit khach hang. Khach hang ciing 1a vii khi canh tranh vi khach
hang c6 thé trd thanh nhitng tuyén truyén vién tich cuc cho san pham, dich vu cia
doanh nghiép, ho c6 kha ning 16i kéo cac khach hang tiém niang khac sir dung san

pham, dich vu ctia doanh nghiép, tir d6 tang doanh thu va thi phan.

Nhu vay ¢ nhiéu khai niém vé khach hang, nhung c6 mot khai niém chung




13

“Khach hang ctia chung ta la nhitng ngudi ching ta phuc vu du ho la ngudi ngoai
hay nhan vién cua doanh nghiép, dU ho cd tra tién cho ching ta hay khong”

(Nhom téc gia cua Business edge, 2007).

Nhu vay, dbi tuong khach hang cia doanh nghiép khoéng chi giéi han &
nhimg nguoi c6 nhu cau va c6 kha nang mua hang cia doanh nghiép (khach hang
bén ngoai) ma con dugc mé rong ddi twong Ia nhitng nguoi doanh nghiép dang

phuc vu (khach hang ndi bo).

1.1.3. Khai ni¢m chdam soc khach hang

a. Cac quan niém vé cham soc khach hang:

Cham soc khach hang la qua trinh dé dam bao su hai long va sy tuong tac
thd vi voi doanh nghiép, thuong hiéu, hang hod va dich vu. Trong kinh doanh,
khach hang cua ban di tiép can tot va quan tdm dich vu ctia ban chua? Viéc cham
s6¢c khach hang 1a mot yéu to rat quan trong trong viéc kinh doanh cta ban va diéu
nay quyét dinh liéu khach hang c6 quay trg lai tiép tuc sir dung dich vu cta ban
vao nhitng 1an sau khdng, va la tat ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai
lam dé thoa man nhu cau va mong doi cta khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang
theo cach ma ho mong mudn dugc phuc vu va 1am nhimg viée can thiét dé giir cac
khéch hang minh dang c6. Mudn giit chan khéch hang hiéu qua hdy cham sdc
khach hang va thuong xuyén twong tac voi khach hang dé nhic nho ho khong
quén ban va lira chon dich vu cta ban khi ¢d nhu cau. Vay chim soc khach hang
la gi? CO nhiéu cach hiéu vé cham sc khéach hang:

- Cham so6c khéach hang la tat ca nhitng gi ma doanh nghiép can phai lam dé
thoa man nhu cau va mong doi ciia khach hang (Nguyén Thurong Théi, 2007).

- Chim so6c khéach hang 1a nhitng hoat dong c6 tac dong truc tiép dén khéach
hang nham duy tri va phat trién dich vy, dem lai su hai long, tin cay cho khéach hang,
dam bao hiéu qua kinh doanh ctia VNPT trén co s& cac quy dinh cua Nha nudc vé
Buu chinh — Vién thong — Tin hoc (Tdp doan BCVT Viét Nam, 2006).


http://108hcm.com.vn/dich-vu-tong-dai-contact-centercall-center-tron-goi-uy-tin
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- John E.G Bateson (2002), “Cham séc khach hang va vai tro ctia né trong

kinh doanh hién nay”.

- Cham sdc khach hang 1a kha ning cua mot to chirc lubn nhat quan trong
viéc danh cho khéch hang dang nhitng gi ma ho mong muén va ho can (Nhém tac
gid cua Business edge, 2007).

Véi y nghia do, cham so6c khach hang ngay cang duogc coi la mét hoat dong
marketing hét sirc quan trong. N6 1a cdng cu gop phan phat huy loi thé canh tranh va
dam bao su thanh céng ctia doanh nghiép dac biét doanh nghiép kinh doanh dich vu.

b) Sw khac biét giira cham soc khach hang va dich vu khach hang

Tt nhitng thao luan trén cd thé thay khai niém cham soc khach hang bao gdbm hai
phan:

- Thi nhat, cham s6¢ khach hang 1a phuc vy khach hang theo cach ma ho
mong mudn dugc phuc vu.

- Tht hai, cham séc khach hang nham giit cac khach hang hién cd, tao ra
khach hang trung thanh.

- Chinh diéu nay 1am nén sy khac biét gitta hai khai niém cham soc khéach
hang va dich vu khéch hang.

Thong thuong nguoi ta thuong ddng nhat hoan toan hai khai niém nay,
cham soc khéach hang ciing 1a dich vu khach hang va nguoc lai. Tuy nhién vé thyc
té thi khéng han vay. Dich vu khach hang ciing 1a 1am tat ca nhiing gi can thiét dé
phuc vu khach hang theo y muén cua ho, dé thoa man nhu cau va mong doi cua
khéch hang. Nhung khi nhic dén dich vu khach hang nguoi ta khong nhan manh
t6i tinh muc dich va déi tuong tac dong cua nd. Hay co6 thé noi cach khéc, doi
tuong cua dich vu khach hang bao gém ca khach hang hién tai 1an khéch hang
tiém ning, muc dich cua dich vu khach hang ciing bao gom ca viéc duy tri khach
hang hién tai 1an thu hat khach hang tiém nang. Trong khi dé, cham s6c khach
hang chi dit trong tdm vao khach hang hién tai, nham giit khach hang hién tai.

Cham s6c khach hang va dich vu khach hang khac nhau vé muc dich va déi tuong
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tdc dong. Noi dung cua cong tac cham séc khach hang la thuc hién cac dich vu
khéch hang déi vai nhém khéach hang hién co. Vi vay, ¢ thé dua ra mot dinh nghia
khéc vé cham s6c khéch hang: “Cham soc khach hang 1a dich vu khach hang nham
duy tri khach hang hién tai”.

) Su khac biét giza cham soc khach hang va marketing

Marketing 12 hoat dong quan ly caa doanh nghiép nham phat hién va thoa
man céc nhu cau cua khach hang. Néu xét theo qua trinh quan tri Marketing thi
Marketing bao gdm tit ca moi hoat dong tir nghién ctu thi trudng phét hién nhu
cau, thiét ké san pham (san pham cét 16i, san pham hién thuc, san pham bo sung),
dinh gia, xay dung kénh phan phéi va té chic cac hoat dong xdc tién. Cham soc
khach hang 1a mot hoat dong Marketing va chi xuit hién trong mot sé khau cua
qua trinh do.

O khau thiét ké san pham, trong ba cap d6 co ban cia mot san pham thi
cham s6c khach hang tuong tng véi cap do 3 — san pham bo sung. N6 ¢6 Y nghia
nang cao gia tri cho san pham dya trén cap do co ban va cap do hién thyc. Pay
chinh 1a va khi canh tranh cta cac céng ty. Theo xu hudng hién nay, khi ma canh
tranh vé gia ca va chat luong dan dan giam bét thi khach hang s& chuyén sy chl y
sang céc dich vu chim s6¢ khach hang. Khi d6 cong ty nao 1am tét cong tac chim
s6c khach hang s& chiém uu thé trén thi truong.

Ngoai ra, cham soc khach hang ciing xuat hién trong mot s6 khau khéc nhu
qua trinh xay dung kénh phan phdi, ban hang truc tiép, xac dinh co ché khuyén
mai...Trong viéc xay dung kénh phan phdi, doanh nghiép can phai bao dam mo
rong mang luéi dén muc tdi da, tao diéu kién cho khach hang c6 thé tiép can dich
vu d& dang. Trong khau ban hang truc tiép, cac nhan vién tiép xuc truc tiép voi
khach hang phai thuc hién tét cong tc chim séc khach hang.

Vé muc dich, cham sdc khach hang chi nham duy tri khach hang hién tai con
Marketing thi lién quan dén ca viéc duy tri khach hang hién tai va thu hat khach

hang mai.
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La mot hoat dong Marketing, cham soc khach hang nhan duoc su hd trg tir
cac hoat dong khéac va nguoc lai ciing hd trg cho cac hoat dong nay.

d) Mai quan hé giza cham soc khach hang va ds tin cdy cia san pham, dich vy

Cham s6c khach hang ciing nhu nhiéu hoat dong marketing khac déu hudng
t6i viéc thoa man nhu cau, mong doi caa khach hang. Trén thuc té ¢ nhiéu yéu tb
khac nhau dé thoa man khéach hang. Céc yéu té nay duoc chia thanh ba nhém tru

A

cot:

- Yéu t6 vé san pham: Nhu sy da dang cua san pham, gia ca, chat luong. ..

- Cé4c yéu t6 thuan tién: Dia diém, diéu kién giao hang, diéu kién doi hang,
gio mo cuira, phuong thuc thanh toan. ..

- Céc yéu té con nguoi: K§ ning trinh do cta ngudi ban hang, thai do hanh
vi cta nhan vién...

- Trong ba nhdm yéu t6 nay, nhdm nao dong vai tro quan trong hang dau?
Piéu nay phu thudc vao tirng tinh hubng cu thé. Chang han nhu:

- Néu san pham khdng phi hop va gié lai qua cao thi khach hang s& khong
mua du nguoi ban hang cé lich sy mai chao nhiét tinh.

- Néu san pham tét, gia ré thi khach hang c6 thé chap nhan chiu dyng nhiéu
yéu t6 bat tién.

- Néu san pham duoc ban rong réi trén thi truong véi mac gia va chat luong
tuong duong thi yéu té con ngudi trd nén quan trong.

CO6 nghia la hoat dong cham séc khach hang c6 phat huy duoc hiéu qua hay
khéng va mtc do phat huy nhu thé nao con phu thudc rat nhiéu vao dic diém cua
san pham, dich vu. Bat ci khach hang nao di 1a ca nhan hay t6 chirc, déu mong
mudbn hon ca tir san pham, dich vu ho mua 1a ching phai hoan toan dang tin cay,
tac 12 yéu td san pham ludn dat 1én hang dau trong quyét dinh lua chon cua ho,
sau méi dén chét luong cac hoat dong chim soc khach hang. Tat ca nhirng nu cudi

than thién va nhitng 16i chao moi lich su ciing khong thé bu dap dugc cho nhiing
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san pham khong dang tin ciy hay nhirng dich vu khong dat tiéu chuan. Hoat dong
cham s6¢ khach hang chi thuc sy ¢d ¥ nghia khi ban than san pham, dich vu cua
cong ty da dap ang yéu cau cua khach hang.

e) Cham soc khach hang bén trong va bén ngoai

Nhu d3 dé cap & trén, khach hang bao gém hai d6i twong: Khéch hang bén
trong va khach hang bén ngoai. Vi vay chim soc khach hang ciing gdm hai phan:
Cham soc khach hang bén trong va cham soc khach hang bén ngoai. Thong
thuong cac doanh nghiép chi chi trong dén viéc cham soc khach hang bén ngoai
ma khong y thic duoc rang cham soc khach hang bén trong ciing khdng kém phan
quan trong.

Pé chiam soc tét khach hang bén ngoai, nhan vién tiép xuc truc tiép Voi
khach hang bén ngoai can su hd tro cua mot s6 nhan vién khac va tro thanh khach
hang noi bo cua nhitng nhan vién nay. Pén lugt minh, nhitng nhan vién nay lai la
khach hang noi b6 cua cac nhan vién khac nira...Cr nhu vay tao thanh mot day
chuyén khach hang

Néu trong day chuyén nay ¢ mot doan ndo dé bi “long l1éo” tac 1a ¢ mot
tang nao d6 khach hang khéng duoc phuc vu tét thi ho s& khong c6 du diéu kién
vat chat va tinh than dé phuc vu tét cho tang khach hang tiép theo. Ctr nhu thé dén
cac nhan vién tiép xlc truc tiép ciing s& khong du diéu kién dé phuc vu tét khach
hang bén ngoai. Piéu d6 c6 nghia la dé hoat dong cham séc khach hang bén ngoai
dat két qua tét thi cac doanh nghiép ciing phai song song ting cudng hiéu qua cua
cdng tac cham soc khach hang bén trong. Hoat dong cham séc khach hang can
phai duoc to chic nhat quan va dong bo trong toan doanh nghiép. Bét ca phong

ban, bo phan hay nhan vién nao déu phai cham sdc tét cho khach hang caa minh.

1.2. Vai trd cia chim soc khach hang déi véi doanh nghiép

Dich vu cham soc khach hang ngay cang co vai tro quan trong hon trong hé
thdng chién lugc marketing va trong hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép.

Cung véi chat luong cua dich vu va uy tin hinh anh ctia doanh nghiép, dich vu
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cham soc khach hang sé€ lam cho khach hang thoa mén va hai long khi st dung
dich vu. Qua d6 ho sé tin tuong vao doanh nghiép, chét luong dich vu do doanh
nghiép cung cép va tré thanh mot khach hang cia doanh nghiép cing véi nhitng
ngudi ban do ho gidi thiéu. Mot 10i gidi thiéu cia khach hang c6 gia tri hon rét
nhiéu 161 quang cao cua doanh nghiép. Va vo tinh ho di trd thanh cong cu quang
c4o dic luyc cho doanh nghiép, gilp doanh nghiép giam dugc phan ndo chi phi
quang cao cia minh - Marketing truyén miéng d duogc thuc hién.

Do d6 doanh nghiép can tap trung vao cac bién phap chim s6c¢ khach hang,
giit dugc mirc d6 thoa man thudng xuyén cho khach hang bang céch tao ra co ché
dé thu nhan théng tin nguoc chiéu dé c6 hoat dong sira chira, diéu chinh nhing sai
léch nham thoa man cho khéach hang.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing can phat hién kip thoi sy thay doi nhu cau c6
lien quan dén dich vu cham séc khach hang. Rat nhiéu doanh nghiép di nhan thirc
duogc vi tri quan trong ctua dich vu cham s6c khach hang va sir dung né nhu mét
cdng cu canh tranh hiéu qua.

TOm lai, dich vu chdm s6¢ khach hang c6 mét sb vai tro nhu sau:

- Duy tri khach hang hién tai va tao ra khach hang trung thanh.

- Thu hat khach hang tiém ning trong trudng hop khach hang cam thay hai
long.

- Giam chi phi kinh doanh: Trong truong hop khach hang hai long doanh
nghiép s& khdng phai bé ra chi phi khac phuc hau qua.

- Cham soc khéach hang 1a phuc vu khach hang khdng phai theo ¥ mudn chu
quan cia doanh nghiép cung tng dich vu ma phai theo cach ma khach hang mudn
va phai dugc thudng xuyén cai tién mot cach sang tao.

- Tao sy hai long, thoa man cho khach hang, tir d6 tao an tuong tét cho khéch
hang.

Céc doanh nghiép cung cap dich vu phai biét coi trong tat ca cac khach hang,

ngay ca khach hang di bo di va phai nd luc tap trung gianh lai ho.
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1.2.1. Nguyén ly va phwong thirc cham séc khach hang

a) Nguyén ly cham soc khach hang

Mdi doanh nghiép khac nhau thi c¢6 san pham, dich vu khac nhau nén s& c6
nhitng khach hang khac nhau theo tirng khéng gian va thoi gian phuc vu khac
nhau. Mic du céch thirc phuc vu khach hang rat da dang, phong phi nhung né déu
tuan thu theo mét sé nguyén ly co ban, dé Ia:

Dich vu chim sdc khach hang bao gém nhitng céng viéc phuc vu khach hang
theo cach thic khach hang mudn dwoc phuc vu va phai dugc cai tién thuong
Xuyén.

- Trong qué trinh thuc hién dich vu cham soc khach hang can phai c6 ging
vuot qua duge su mong doi ciia ho. Nhu vay s& tao duoc 4n tuong tot noi khach
hang va do d6 sé gitr duoc ho. Khi khach hang khéng dugc thoa mén thi ho s€ tim
dén chd khac ngay khi ho c6 thé va nguy hiém hon 1a ho c6 thé néi xau doanh
nghiép vdi nhitng ngudi khac. Mirc d6 hai 1ong hay vui suéng cua khach hang phu
thudc vao két qua thyuc hién 10i htra cua doanh nghiép. Bé khach hang hai long thi
nén hua it 1am nhiéu va t6t hon mie khach hang mong doi.

- Phai coi trong nhitng khach hang bo di va hdy cb gang gianh lai ho, boi vi
theo céc nghién ciru cho thay nhitng khach hang bo di khi da quay lai s& tré thanh
nhirg khéch hang rat trung thanh.

- Khi khach hang can duogc gilp d& thi phai kién nhin, ling nghe, ludn thé
hién su vui vé trong giong ndi va anh mat. Khach hang luén dung va khong duoc
thang khach hang bang Iy ma phai ding tinh cam dé khach hang nhan ra céi ly.
Chi hira nhitng gi doanh nghiép cho la chic chin va khdng hira nhimg gi ma
doanh nghiép khdng chic chin hodc khong lam duoc.

b) Phuong thirc cham soc khach hang

Cac phuong thirc CSKH dugc cac doanh nghiép thwc hién mot cach rat
phong phl, mdi phuong thitc déu ¢6 nhimg wu diém va nhuoc diém nhat dinh. Dé

lya chon phuong thire phil hop nhét cac doanh nghiép can phai cin cir vao yéu cau



20

cling nhu ngudn nhan lyc cia minh. Cé thé chia cac phuong thic CSKH gdm 3
loai sau :

- Cham sdc truc tiép, tap trung

- Cham sdc truc tiép, phan tan tai cac dia diém ban hang

- Cham sdc truc tiép, phan tan tai dia chi cua khach hang

- Cham s6c gian tiép CSKH c6 thé quyét dinh doanh thu cua doanh nghiép.
Viéc 1am thoa mén, hd trg khach hang trude va sau ban s& gop phan thu hit nhimng
khach hang méi dén véi doanh nghiép va thu hit ho quay trd lai vao 1an sau.

¢) Céac hinh thirc cham séc khach hang.

- Giao tiép va ung xtr mot cach than thién va tot dep voi khach hang. N6 bao
gdm tir thai do, hanh vi dén ning luc cua ngudi phuc vu. Phai lubn sin sang giai
dap va giai quyét co hiéu qua nhiing thac mic, than phién, buc doc cua khach
hang.

- Tang nhiing san pham di kém, nhitng moén qua mién phi, nhitng 16i khuyén
hay chi din chan thanh dé dam bao khach hang sir dung san phim mot cach thuan
loi nhat.

- Sin sang tao thém nhitng thuan lgi cho khach hang nhu phuc vu chu déo
hon, dap ung lai khach hang khi ho c¢6 yéu cau khan cap, kéo dai thoi gian phuc
vu khi khéch hang can, tao cho noi 1am viéc, giao dich voi khach hang khdng bi
can tro.

- Duy tri mdi lién lac thuong xuyén véi khach hang va dam bao khéach hang
cd day du thong tin vé san pham dich vu st dung.

- Theo ddi viéc thyc hién nhiing 10i hira, cam két véi khach hang.

Viéc cham soc khach hang khéng chi gidi han ¢ nhitng nguoi nhan vién truc
tiép giao dich véi khach hang ma bao gém toan thé moi nhan vién cua doanh
nghiép nhiing ngudi khong truc tiép tiép xdc véi khach hang. Vi vay ho ciing can

dugc huan luyén dé cu xtr v6i khach hang mot cach dung dan hon.
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d) Xay dung quy trinh cham soc khach hang.

Quy trinh chdm s6¢ khach hang 1a kim chi nam trong thyuc hién chién lugc
tap trung vao khach hang cua doanh nghiép, xay dung mot quy trinh tot s& gilp
chu doanh nghiép t6i da hoa trai nghiém khach hang, gidp ho cam thay duoc ling
nghe, dugc cham soc, dugc tran trong.

Xay dung quy trinh CSKH sé& gilp nhan vién c6 mot bo khung dé lam viéc,
dura vao d6 dé dem dén cho khach hang nhitng trai nghiém tét nhat déng thoi ciing
gilp cho doanh nghiép c6 thé kiém soat tot hon cdng viéc cling nhu cai thién
nhirg khau chua tét trong viée thuc hién chién luoc trai nghiém khach hang.

Khi nhan vién mang dén mot dich vu t6t va nhat quan s& gilp khach hang
cam giac duoc liang nghe, duoc chim soc, dugc tran trong. Gidp tao duoc su tin
yéu vai thuong hiéu, tang kha nang trd lai mua hang hoac gidi thiéu khach hang
m&i cho doanh nghiép.

e) Xay dung b may CSKH.

Pé CSKH tro thanh 1oi thé canh tranh cho doanh nghiép, doanh nghiép phai
xay dung dugc mot bd may 1am viéc va to chirc cho gudng may d6 hoat dong mét
cach nhip nhang, linh hoat. T chirc bd may CSKH cuia doanh nghiép 14 mot trong
nhitng ndi dung quan trong dé nhan biét c4c nhu cau khach hang can quan tam va
cham soéc. Quyét dinh lua chon quy mé, co cdu ciia bd phan CSKH & mdi doanh
nghiép phu thudc vao nhiéu yéu t6: dac diém san pham, dic diém khach hang, kha

nang cua doanh nghiép

1.2.2. Péc diém, vai trd va cac hoat déng chim séc khach hang ca nhan
tai cac doanh nghigp cung cdp dich vu Vién thong

1.2.2.1. Piac diém khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan la mot nguoi hoac mot nhdm nguoi da, dang hoac sé

mua va sir dung san pham dich vu Vién théng — Cong nghé théng tin nham phuyc
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vu cho muc dich ca nhan cua ho. Khach hang sir dung dich vu & ddy thudce cac doi

tugng khach hang ca nhan, ho gia dinh nhu, Nong dan, hoc sinh, cdng nhan, ...
1.2.2.2 Dich vu vién thong

Dich vu Vién thdng 1a dich vu giri, truyén, nhan va xt ly thdng tin giita hai
hodc mot nhém ngudi st dung dich vu Vién théng, bao gdm dich vu co ban va
dich vu gi4 tri gia ting (Diéu 3, Luat Vién thdng nim 2009).

Nhu vay ngdy nay Vién thong duoc hiéu nhu 1a cach thuc trao d6i théng
tin, dir liéu théng qua k¥ thuat dién, dién tr va cac cong nghé hién dai khac. Cac
dich vu Vién théng dau tién theo nghia nay l1a dién bao va dién thoai, sau dan phét
trién thém cac hinh thtc truyén dua dir 1iéu, hinh anh ...

Nhu vay, dich vu Vién thdng noi chung 1a mét tap hop cac hoat dong bao
gom céc nhan té khéng hién hitu, tao ra chudi gia tri va mang lai loi ich tong hop.
Do d6, thuc thé dich vu Vién théng thuong dugc phan 1am 2 loai: dich vu co ban

(dich vu ¢t 18i: Thoai, Data, SMS) va dich vu gi4 tri gia tang (dich vu phu thém).

Dich vu co ban 1a dich vu chu yéu caa doanh nghiép cung cap cho thi
truong, dich vu co ban théa man mot loai nhu cau nhat dinh vi né mang lai mot
loai gia tri st dung (hay la gié tri loi ich) cu thé. Dich vu co ban quyét dinh ban
chat cua dich vy, n6 gan lién véi cong nghé, hé thong san xuat va cung tng dich
vu. N6i mét cach cu thé hon Vién thong co ban 1a dich vu dé két ndi va truyén tin
hiéu sb gitta c4c thiét bi dau cudi.

Cac dich vu co ban cua Vién théng bao géom dich vu thoai va dich vu
truyén sé liéu. Dich vu thoai bao gom dich vu dién c6 dinh, di dong (Pay la cac
dich vu ma déi twong khach hang ca nhan st dung véi sb luong nhiéu nhat hién
nay); Dich vu truyén sé liéu gom: Dich vu Internet cap quang (FTTH) bang rong
téc do cao, kénh thué riéng, dich vu truyén hinh...Dich vu gi4 tri gia tang 1a nhiing
dich vu b sung, tao ra nhitng gia tri phu troi thém cho khach hang, 1am cho khéach
hang ¢6 sy cam nhan tét hon vé dich vu co ban. Dich vu gié tri gia ting cua dich

vu Vién thong la cac dich vu lam ting thém céac gia tri thong tin va trai nghiém
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cua ngudi sir dung dich vu bang cac ung dung OTT (Over-the-top app) nham khai
thac thém céac loai hinh dich vu méi dé dap ung nhu cau cia ngudi sir dung dich

vu.

1.2.3. Pic diém cham soc khach hang tai cac doanh nghiép cung cip dich
vu Vién thong

Cham s6c khach hang tai cac doanh nghiép cung cip dich vu Vién théng la
c4c qué trinh cung cap dich vu Vién thong tir mang ludi, viéc hd trg trong qua
trinh sir dung va cac cong doan dé thanh toan vai khach hang. Céac qua trinh nay
bat dau tir viéc nghién ctru thi trudng, quang céo, tiép thi, to chtrc ban hang, hd tro
khach hang str dung dich vu, phat hanh héa don va thu tién.

Do dic thd vé tinh chat va gia tri st dung nén dich vu chim s6c¢ khach hang
trong cac doanh nghiép cung cap dich vu Vién théng cd nhitng nét dic trung riéng
cua no do la:

- Pic diém cua thong tin lién lac va truy nhap dir liéu (Data) 1a lién tuc,
khong duoc gian doan dan dén dich vu chiam séc khach hang cua Vién théng co
tinh phuc vu thuong xuyén va lién tyc, dic biét la khau hé tro sit dung dich vu.
Trong truong hop su c¢b do dau khach hang din dén mat tin hiéu hay kho khin
trong viéc str dung dich vu thi viéc wu tién hon ca la viéc nhanh chong gitup khach
hang khic phuc su c¢b, khdi phuc tinh trang st dung cua dich vu tot nhat cho
khach hang.

- Dich vu Vién thdng cd yéu cau vé cdng nghé cao dan dén trinh do phuc vu
ctia dich vu chim sdc khach hang ciing phai cao thi méi phu hgp. Viéc huéng din
stt dung dich vu, giai dap thic méc, giao dich sau ban hang... déu doi hoi su
chuyén sau vé Vién théng va cong nghé thong tin.

- Pham Vi phuc vu cua dich vu cham s6c khach hang trong cac doanh nghiép
cung cdp dich vu Vién thdng rit rong va da dang do mang Vién théng trai dai
trong pham vi mot ving I1anh thd, mét qubc gia, hay trén toan thé gidi. C6 dich vu

phai ¢6 su quan hé, phdi hop voi cac cdng ty chu quan dich vu trong nhimg cong
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ty va Tap doan mai thuc hién dugc nhu: Dich vu Internet, dich vu kénh thué riéng,
dich vu mang riéng ao...Do vay trong cong tac cham soc khach hang thuong gap
mot s6 kho khin vé phdi hop gitra cac bo phén trong doanh nghiép vé giao tiép vi
phai lién lac tir xa khong truc tiép gap khach hang dugc. Viée giao tiép qua dién
thoai ngoai nhitng tién loi ra thi ciing c6 nhimg han ché nhit dinh c6 thé dé lam
khéach hang khéng hai long.

- Hinh thitc phuc vu cta dich vu cham so6c khach hang trong cdc doanh
nghiép cung cap dich vu Vién théng rat phong phl. Khach hang c6 thé dugce phuc
vu truc tiép thdng qua cac diém giao dich cta nha cung cap, hodc co thé goi dién
dén tong dai huéng din dé dugc hudng dan giai dap céc van dé con thic mac ma
khong can di ra ngoai. Khéach hang ciing c6 thé dugc phuc vu théng qua mang
Internet hay céc tai liéu huéng dan mién phi.

Viéce thanh toén cudce phi ¢d thé chuyén tién qua ngan hang, qua cac tng dung App
ctia doanh nghiép hodc thanh toan truc tiép (tai nha khach hang hoic tai noi giao dich ctia
doanh nghiép cung cap dich vu Vién thong tlly theo khach hang Iua chon).

- Phan 16n dich vu Vién théng c6 thoi gian st dung lau dai, thuong xuyén
lién tyc, doanh thu chinh ctia doanh nghiép cung cap dich vu Vién thdng la tir cac khach
hang thuong xuyén. Do vay trong chinh sach cham sdc khach hang ciing phai c6 nhirng
tiéu chuan dé duy tri khach hang cii va ca nhiing tiéu chuan dé hap dan khach hang méi.

- Dich vu chim s6c khach hang trong cac doanh nghiép cung cép dich vu
Vién thdng mang phong cach phuc vu cao cip, cdng nghé cao, vi vy dich vu
cham s6c¢ khach hang phai c6 mét phong cach phuc vu nhiét tinh, chu dao va hién
dai méi c6 thé tao sy cAn bang va nang cao vi thé ciia doanh nghiép hodc tran an
khéch hang trong truong hop doanh nghiép can sy chap nhan tir phia khach hang.

- Do y&u cdu doi hoi trong dich vu chim séc khach hang cao dan dén céc
phuong tién va diéu kién phuc vu khach hang st dung dich vu Vién théng ciing
phai cao. Vi du tir viée tmg dung cdng nghé thdng tin, trang bi diy du phuong tién

may madc hién dai, cac hé thong quan ly, c4c thiét bi do kiém, cAc phuong tién
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giao thdng nhu nhu 6 td, xe may phai dat tiéu chuan khi d6 méi c6 thé phuc vu tdt

cho khach hang duoc.

1.3. Vai tro ciia chim s6c khach hang trong cac doanh nghiép cung cip
dich vu Vién thong

Dbi v6i bat ky mot doanh nghiép ndo déu phai thuc hién tot hai nhiém vu
quan trong |4 tao ra khach hang va giit khach hang hién c6. Dbi véi doanh nghiép
cung cdp dich vu Vién théng doanh thu phét sinh cha yéu duoc tao ra bai céc
khach hang thuong xuyén. Do vay, viéc gilt khach hang hién c6 dé bién ho thanh
khéach hang thuong xuyén, trung thanh cé vai tro cuc ky quan trong. Dich vu cham
s6c khach hang l1a cau ndi gitta nguoi tiéu dung véi dich vu cua doanh nghiép.
Viéc giit khach hang hién ¢ bang dich vu chim s6c khach hang sé& gilp doanh
nghiép giam chi phi, 6n dinh san xuét va ting gia tri thwong hiéu trén thi trudng tix
d6 giup doanh nghiép 16i cudn, hap dan khach hang méi sit dung dich vu. Nhu
vay, dich vu chim soc khach hang tai cac doanh nghiép cung cap dich vu Vién
thdng c6 vai tro then chdt anh huong quyét dinh dén sy thanh bai cua doanh
nghiép, dic biét khi thi truong Vién thdng hién nay c6 rat nhiéu doanh nghiép

cuing tham gia cung cép dich vu.

1.3.1. Cac hoat déong cham soc khach hang trong cac doanh nghiép cung
cdp dich vu Vién thong
Hoat dong cham soc khach hang rat da dang phong phd, nd vira mang tinh chat

triru twong lai vira mang tinh chét hién hiru. Duya trén cac yéu t6 dap tng ky vong cta
khéch hang, hoat dong cham séc khéch hang bao gdm:

- Cac hoat dong mang lai sy thuan tién cho khach hang str dung dich vu nhu:
Dia diém thyc hién giao dich ban hang va hd trg khach hang, thoi gian mé cia
phu hop va thuan lgi cho khach hang. Cac hinh thyc thanh toan phi dich vu phai
da dang, linh hoat, 1ap trang web va dwa ddy du cac thong tin vé doanh nghiép va

san pham dich vu giGp khach hang tim hiéu ré vé dich vu, thiét 1ap cac tong dai hd
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trg, dudng day nong dé giai dap tu van cho khach hang...Cac hoat dong nay déu
tao diéu kién thuan loi cho khach hang dé dang tiép can voi san pham/dich vu caa
nha cung cap hon.

- C4c hoat dong lién quan dén yéu t6 con ngudi cung cip dich vu: D6 1a théi
do, hanh vi, trinh d6, quan hé tng xur, k¥ nang ctua doi ngi nhan vién phuc vu. Su
am hiéu cua nhan vién phuc vu vé mang lu6i Vién thdng, vé céng nghé, vé cong
dung cua timg dich vy, thao tac thuan thuc trong qua trinh cung cap dich vu...co
tac dong rat 16n dén khach hang. N6 1am cho khach hang ¢ cam nhan tét hon vé
dich vu va 1am khéach hang cam thiy hai 1ong hon khi st dung dich vu cua nha
cung cap.

- Céc hoat dong hd tro, cham s6¢ khach hang khac: Bao gom cac hoat dong
nhu ting qua khéach hang, goi dién nhan tin chic mung khach hang nhan dip ngay
sinh nhat, ngay 1&, ngay trong dai ctia khach hang hodc gii miu san pham méi dé
khach hang ding thir. Cac hoat dong ndy vé mit gi tri tuy nho nhung c6 tac dung
16n trong viéce ting cudng mdi quan hé than thiét véi khach hang, 1am cho khach

hang thdy minh luén duoc dé cao, dugc quan tam.

1.3.2. Néi dung nghién crru cong tac cham soc khach hang ca nhan ciia
cac doanh nghigp cung cdp dich vu Vién thong

Song song v6i mic d6 canh tranh ngay cang gia tang trén thi
truong, ndi dung CSKH ma cac doanh nghiép Vién thdng ngay nay dua ra ciing
ngay cang phong phu, da dang. That khé c6 thé liét ké va phan loai cac hoat dong
d6 16 rang, chinh xac ¢ mutc do twong dbi, CSKH thuong bao gdm cac ndi dung
sau:
a) Quan Iy hé so khach hang

Quan ly ho so khach hang gidp cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vyc
vién thong quan ly cac thong tin cua khach hang sir dung dich vy tra trudc, tra

sau... nham phuc vu khach hang tét hon.
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Théng qua viéc quan ly hd so khéch hang, cac théng tin cua khach hang s&
dugc cap nhat va duge luu trit trong hé thong quan Iy co s& dit liéu. Nho mét cong
cu do tim dir lidu dic biét, doanh nghiép c6 thé phan tich, hinh thanh danh sach
khach hang tiém ning va lau nam dé dé ra nhimg chién lugc cham séc khach hang
hop ly. Ngoai ra, doanh nghiép con c6 thé xu 1y cac van dé vuéng mic cua khéch
hang mot cach nhanh chdéng va hiéu qua.

Quan ly hd so bao gdm quan ly, luu trir thdng tin khach hang va nhimg thong
tin thay doi dich vu cta khach hang. Chi ¢ dam bao sy hoan chinh vé moi mit
ctia “hd so” moi co loi cho sy phét trién 1au dai cua doanh nghiép. Khi xay dung
h6 so khach hang, doanh nghiép nén tham tra mot cach nghiém tdc thong tin xéac
thuc ctia khach hang nhu: gidy phép, gidy to ca nhan, phuong thic lién hé, dia
chi... xay dung hd so khach hang mét cach hoan chinh s& dam bao mdéi lién hé

lién tuc véi khéach hang.

b) H0 trova dam bdo chdt lwong dich vu Va ving phii s6ng sau ban hang

Trong linh vyc Vién théng cac dich vu sau ban hang ciing rat da dang, khi
gip nhimg vudng méc trong st dung dich vu, hay bi hong hdc vé thiét bi dau cubi
thi cong tac hd tro khach hang tai dia chi, hach hang c6 thé dén cac cua hang giao
dich, hodc lién hé véi tong dai dién thoai dé duoc giai dap huéng din hoic thay
thé vat tu hong.
c) Cac chuong trinh duy tri khach hang

Loi ich cua viéc tao 1ap khach hang trung thanh 1a qué rd rang déi véi mot
thuong hiéu, dic biét trong linh vuc théng tin di dong, Internet, truyén hinh... Cac
chuong trinh duy tri khach hang trong linh vuc vién thdng ciing rat phong phu va
da dang nhu: cac chuong trinh khuyén mai vé cudc; to chic bdc thim tring
thudng; hoi nghi khach hang; tang qua, tham hoi nhan céac dip ky niém; khao sat

vé chat luong dich vu va su hai 10ng cta khach hang....
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d) Giii quyét khiéu nai

Khiéu nai 1a c&c thic mic, phan anh cua khach hang vé viéc khach hang bi
xam pham quyén loi chinh dang theo hop dong hodc theo cac quy dinh cua phap
luat hodc khi doanh nghiép cung cdp dich vu khéng thuc hién dung céc trach
nhiém va nghia vu da cam két voi khach hang. Nhirng khiéu nai c6 thé la: Ving
phu séng, cude phi, thai do phuc vu, chit lwong dich vu...Day la ndéi dung quan

trong trong cong tac cham soc khach hang cua doanh nghiép vién théng.

e) Phit trién dich vu mdi

Hién nay trong bdi canh thi trudng vién thong dang béo hoa. Dé ton tai va phat
trién bén viing, c4c nha cung cap dich vu di va dang khdng ngimg séng tao, khac
biét, Xy dung va trién khai cac chién luogc kinh doanh méi nham theo kip va dap
g nhiing thay doi va xu huéng cia thi truong. Két qua la su xuat hién cia mot
loat c&c san pham, dich vu mdi phong phi va hap dan hon véi khach hang.

Thuc té, phai c6 nhitng thay doi theo thoi gian cua san pham dich vy, cong
nghé can duoc thay d6i cho phi hop véi thi hiéu ngay cang cao cua ngudi tiéu ding,
cai thdng dung ctia ngay hdm qua cé thé khdng con co héi tidu thu trong ngay mai,
do vay néu khong bam st xu hudng thi truong va dua ra duoc nhimg dy bao vé xu
thé mai thi doanh nghiép kho c6 thé giit duge khach hang va thi phan.

San pham, dich vu méi 12 mot yéu t6 quan trong trong su ton tai va phét trién
ctia doanh nghiép, do lién tuc phai dbi dién véi thi truong canh tranh gay gat, véi
nhu cau thudng xuyén thay d6i caa khach hang va nhiéu tién bo trong cong nghé
nén doi hoi doanh nghiép phai c6 chién luoc tung ra cac san pham moi ciing nhu cai

tién c4c san pham hién co.
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1.4. Cac nhan t6 anh hwéng dén cong tac chim séc khach hang c nhén

trong cac doanh nghiép cung cip dich vu Vién thong

1.4.1. Cdc yéu t6 thuéc vé doanh nghiép cung cép dich vu
a) Nang lyc vé tai chinh
Mot cong ty mudn canh tranh trong viéc cung cip san pham/dich vu duogc
trude hét phai c6 di nang luc vé tai chinh. Tinh hinh tai chinh cua cong ty thé hién
sttc manh cua cong ty trong canh tranh. Vén 13 mot trong nhirng diéu kién can dé
cong ty duy tri va mé rong hoat dong ctia minh. Do vay kha ning huy dong von va

st dung von hiéu qua s€ lam cho ndng luc tai chinh ctia cong ty manh Ién, do vay

cong tac tai chinh s& anh huong dén hoat dong chim soc khac hang cta don vi.
b) Nguén nhén lyc

Con nguoi 13 yéu to quan trong quyét dinh dén sy ton tai, phat trién ciia cong
ty. Trinh d6, chat lwong cua ddi ngii lao dong anh huong dén chat luong cua san

pham/dich vu ma cong ty dang cung cap. Con ngudi phai c6 trinh do, cling véi 1ong

ngh¢ cao. B6 1a co s& dé€ tao nén sttc manh canh tranh cho cong ty va su hai long

cua khach hang sur dung dich vu.
¢) Co s6 vit chat

Kha ning tao ra san pham/dich vu c6 chat luong cao, gia thanh ré va quy md
san xudt dap tng duogc nhu cau cua thi truong. Chi c6 nhu vay mdi tao ra strc canh
tranh 16n cho cong ty.

Trinh d6 cong nghé: Cong nghé trén thé gidi hién nay da trai qua qua trinh
phat trién nhanh chong. Viéc lua chon cong nghé nao cho cong ty cd y nghia quyét
dinh dén kha nang canh tranh ciia cong ty. Cong nghé dugc lya chon phai phi hop
v6i ngudn luc cua cong ty, phai phu hop véi diéu kién, méi truong kinh doanh.
Trong diéu kién kinh doanh hién tai va twong lai cong nghé d6 phat huy nhu thé

nao, phai 1am cho cong ty c6 uu thé hon ddi thi.



30

d) Hoat dong Marketing

Hé thdng ban hang va cac hoat dong marketing dua san pham/dich vu dén voi
khach hang, thoa man tdt nhat nhu cau cua khach hang. Strc manh canh tranh duogc
tao ra boi hoat dong marketing va ban hang hét stc to 16n. Chit lwong lao dong
phuc vu khach hang goép phan khong nho tdi viéc nang cao chat luong san
pham/dich vu. N6 xay dung hinh anh t6t dep cta cong ty trong 1ong khach hang, gt
khach hang trung thanh véi san phdm/dich vu ctia cong ty.

e) Thuong hiéu va uy tin cua doanh nghiép:

Thuong hiéu va uy tin cia doanh nghiép cung cip dich vu thong tin di dong
chinh 1a su téng hop céac thude tinh cua dich vu nhu chét luong, loi ich va dich vu
sau ban hang cta doanh nghiép cung cap. Thuong hiéu khong nhitng 14 dau hiéu dé
nhan biét va phan biét dich vu ciia cong ty nay vai dich vu ciia cong ty khac, ma né
con 1a tai san rat co gia tri cua cong ty, 13 uy tin va thé hién niém tin ciia nguoi tiéu
dung ddi véi dich vu.

Ngay nay, phan 16n cac dich vu thong tin di dong trén thi truong déu co gin voi
thuong hiéu. Thuong hi€u cta dich vu da trd thanh tai san vo cung quy gia va la vii
khi quan trong trong canh tranh. Thuong hi¢u ctia mgt dich vu vién thong nao do
cang ndi tiéng, manh thi strc canh tranh ctia dich vu d6 cang 16n. Piéu d6 c¢6 nghia
13, néu mét dich vu thong tin di dong nao dé da c6 dugc uy tin va hinh anh tot dbi
v6i nguoi tiéu dung thi dich vu d6 c6 mdt lgi thé canh tranh hon han so véi dich vu
clia cac dbi thu canh tranh. D6 chinh 1a gia tri vo hinh ctia thuwong hi¢u da tao ra su

khac biét cua dich vu dbi v6i khach hang.

1.4.2. Céc yéu t6 bén ngodi

a) Moi truong chinh tri - phap luat

Moi truong chinh tri va phap luat bao g@)m cac luat I¢, cac quy tic va nhiing
hoat dong cua cac co quan Nha nudc c6 anh huong dén hoat dong cua cong ty. Thé
ché chinh tri gitt dinh hudng, chi phéi cac hoat dong trong xa hoi, trong d6 co6 cac

hoat dong san xuat kinh doanh. Méi trudng chinh tri, phap ludt thudc nhém cac yéu
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t6 vi mo, anh huéng dén hoat dong kinh doanh ctia Cong ty vién thong, dong vai trd

rat quan trong trong viéc xac dinh huéng kinh doanh cta cong ty.

Su tdc ddng cua chinh tri: Su 6n dinh chinh tri tao ra méi truong thuan loi ddi
véi cbng ty kinh doanh.

Sw tac dong ciia hé thong phdp ludt doi véi kinh doanh: Luat phap cua mdi
qudc gia 13 nén tang tao ra moi trudng kinh doanh ctia mdi nude d6. Cac quy dinh
phap luat ctia mdi nudce tac dong truc tiép dén hoat dong san xuat, kinh doanh cua
Cong ty vién thong tham gia kinh doanh & thi truong & nude do.

b) Moi truong khoa hoc va cong nghé

Cong nghé 13 nhan t6 co su thay d6i ning dong nhit trong cac yéu té thudce
moi truong kinh doanh. Su thay ddi ciia cong nghé mang lai nhitng thach thic va
nguy co dbi voi cong ty. Su thay doi cia cong nghé con duoc goi 1a sy “pha huy
sang tao” luén mang lai nhitng san pham/dich vu méi, nang cao ning luc cua con
nguoi, thay do6i phuwong phéap lam viéc cua ho. ..

Tién trinh d6i méi cong nghé duogc coi 13 qué trinh phat trién c6 tinh hé thong,
1a khoang thoi gian dé bién y tuong moi thanh san pham hay dich vu c¢6 thé tiéu thy
trén thi truong. Tién trinh d6i méi cong nghé lam cho vong doi san pham ngay cang
ngan hon. Nhu cau d6i méi san pham ting, nhiéu san phim méi duoc tung ra thi
truong lam cho vong doi san pham, chu ky san pham ngan lai.

Su két hop gitta tw dong hoa va mang thong tin toan cau cho phép Cong ty vién
thong thuc hién cac giao dich kinh doanh quéc té, luan chuyén von dau tu mot cach
nhanh chéng, nhd d6 ning cao kha ning hoat dong ning suit va hiéu qua.

¢) Méi truong kinh té

Téng trudng kinh té: Tang truong kinh té hiéu theo nghia rong 1a su gia ting
kha nang san Xuét ra céc hang ho4, dich vy, nham thoa man nhu cau cua xa hoi va
nang cao muc séng clia nhan dan ma khong dé lai nhitng nguy hai trong twong lai

cho nén kinh té. Thuéc do chu yéu su thanh coéng kinh té ciia mot qudc gia 13 co
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Chinh sdach kinh té quéc gia: Chinh sach kinh té thé hién quan diém, dinh
hudng phat trién nén kinh té cia Nha nudc. Chinh sach kinh té thé hién: uu dai hay

han ché do61 vé1 mot hay mot s6 nganh hay linh vuc nao do.

cho xi hoi. Chu ky kinh doanh anh hudng dén cong ty vé: cac quyét dinh quan tri

cua cong ty, v€ su ton tai cua Cong ty vien thong.

Khéch hang

Khach hang c6 thé anh hudng truc tiép tdi toan bo hoat dong cung cap dich vu

ctia cong ty, gy ap luc voi cong ty vé gia ca, chat luong san pham, dich vu di kém

khéach hang khac, thong thuong vdoi cac khach hang quan trong cac doanh nghiép
déu co cac chinh sach CSKH tot dé gitt chan ho.

Canh tranh tir cdc doi thii hién tai

Cong ty vién thong dang cung cip dich vu sé& canh tranh truc tiép v6i nhau tao

ép canh tranh trén cac dbi thu:

+ Tinh trang nganh: Nhu cau, d6 téc do ting truong, sé lugng dbi thu canh
tranh...
+ Cdu triic ctia nganh: Nganh tap trung hay phan tan.
+ Cdc rao can rut lui (Exit Barries): Gibng nhu cac rao can gia nhap nganh,
rao can rut lui 1a cac yéu té khién cho viéc rat lui khoi nghanh tré nén kho khin

(Porter, M.E., 1985).

Thi truong cung cap dich vu thong tin di dong Viét Nam hién nay da co rat
nhiéu nha cung cip nhung quyén luc chi phdi thi truong vin nam trong tay 3 nha

cung cap dich vu 1a VinaPhone, Mobiphone va Viettel. Mic du cho céc rao can gia
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nhap nganh, rao can rut lui, 1a cao, ap luc tir khach hang khong dang ké nhung dang

c6 rt nhiéu cong ty chudn bi gia nhap vao thi truong.

1.4.3. Khdi qudt thi trwong Vién théong di dpng tai Viét Nam

Vién thong 1a mot nhan td quan trong trong cong cudc phat trién cong nghé
s6 va hoi nhap kinh té, Nganh vién thong Viét Nam bao gdm 3 phan nhanh co ban
sau, Dich vu vién thong, thiét bi vién théng va truyén thong khong day. Dich vu
vién thong dd phét trién manh trong thip ky qua va thi trudng Vién thong truyén
théng nhitng nam gan day da tré' nén bao hoa, tir nim 1945 — 1995, chi ¢6 Tap doan
buu chinh vién thong (VNPT) 14 co quan duy nhét trén thi trudng cung cap dich vu.
Pén nam 1995, dudi strc ép phat trién kinh té, chinh pha mai bat ddu mo cira cho sy

tham gia ciia cac cong ty khac thAm nhap nganh, danh dau su tham gia thi trudng

quan ddi Viettel va Cong ty CO phan dich vu buu chinh vién thong Sai Gon

(SaigonPostel). Theo bao cdo cia WTO, dén nim 2017, toan nganh c6 152 doanh
nghiép cung cép dich vu vién thong duogc cip phép, véi ngudn nhan lyc 13 77.205
ngudi c6 3 cong ty Viettel, VNPT va MobiFone nim giit hau hét thi phan. Thi
truong nganh dich vu Vién thong Viét Nam tap trung cao do phan anh qua chi s
HHI dat 3.709,95 Nam 2019 dugc ghi nhan 1a mdt nam tang truéng manh mé trong
thap ky gan ddy véi tong doanh thu toan nganh dat 470.000 ty dong, ting 19% so
v6i naim 2018. Tuy nhién, ty trong doanh thu dich vu vién thong truyén théng chi
chiém 28,5% va giam dan qua cac nam. Nam 2019 dat 125,8 tri€¢u thué bao di dong
mit dit - 16n hon so v6i dan sb hién tai 1a hon 96 triéu nguoi, trong doé thi phén cua
3 cong ty VNPT, Viettel, MobiFone chiém hon 97%. C6 thé thay doanh thu cta céac
doanh nghiép dua chu yéu vao loai hinh dich vu truyén théng, dac biét 1a thoai va
SMS, chiém dén 76,6%. Trong khi d6 doanh thu dir liéu chi dat mirc 23,4%, thap
hon muc trung binh thé giéi 1a 43%. Cac doanh nghiép trong nganh bat dau doi

canh tranh. Téc do tang truong cua thi truong dién toan ddm may udc tinh la
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40%/nam va quy md ctia nén kinh té Internet dugce danh gia 1a 12 ty USD. Hién nay
Viét Nam dé san xuat duoc 70% céc thiét bi vién thong, muc tiéu tré thanh nudc
the tu trén thé gidi san xudt va xudt khau tit ca cic thiét bi vién thong.
Mang 3G dugc phat trién & Viét Nam tir 2009, mang 4G da dugc thir nghiém & Viét
Nam ké tir nam 2016. Tuy nhién viéc phat trién 3G, 4G cua Viét Nam duoc danh
gia 1a cham hon so véi thé gidi tir 8 —10 nam, tinh dén nim 2018, Viét Nam c6 hon
51 triéu thué bao 3G va 4G. Ti 1é dan s duoc phu soéng di dong 3G va 4G 1a 99,7%.
Mang 5G méi duogc tién hanh thir nghiém & Viét Nam tir nam 2019 véi cac nha
mang thi diém 1a MobiFone, VinaPhone va Viettel nhdm muc dich nang cao chét
lugng bang thong rong & Viét Nam.

Thang 5 nam 2020, Chinh phu ra Nghi quyét 84/NQ-CP, cap phép thi diém

Mobile money, diy 1a mot dong thai giup 1am giam thanh toan bang tién mit va mo

ra cac co hoi phét trién moi cho nha mang di dong. Mic du thi truong truyén théng

da bao hoa, cadc doanh nghiép nudc ngoai van co6 tiém nang khi dau tu tryc ti€p vao

cac linh vyc chua dugc phat trién & Viét Nam do thiéu thén ngudn luc va cong nghé
nhu: dich vu sd, co so ha tang va dich vu gia tri gia ting nu hé théng WIFI FREE va
hé théng v¢ tinh qu{ dao. Bén canh do, theo quyét dinh 26/2019/QD-TT(g, nha nudc
s& tién hanh cd phan héa mot s6 doanh nghiép nganh vién théng nhu VNPT va
MobiFone.

[Trich: B4o c4o nganh vién thong Viét Nam niam 2020 ding trén tap chi

Két luan chwong 1:

Chuong 1 d3 gidi thiéu nhitng vin d& co ban nhu khai niém, vai tro, nguyén
1y va phuong thirc cham séc khach hang, cac dic diém, vai tro cac hoat dong cham
s6c khéach hang c4 nhan cia cac doanh nghiép vién thong trén thi truong, cac yéu tb
anh huéng dén cong tac chim séc khach hang ca nhan cua cac doanh nghiép cung

cap dich vu vién thong hién nay



35

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG CA NHAN CUA TRUNG TAM KINH
DOANH VNPT — BAC NINH.

2.1. Khai quat trung vé Trung tim Kinh doanh VNPT Bic-Ninh.

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia Trung tam Kinh doanh
VNPT - Béic Ninh

TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — BAC NINH

Puoc thanh 1ap theo quyét dinh sé: 816/QD-VNPT VNP-NS, ngay 28 thang 09
nam 2015. V& viéc thanh I1ap Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bac Ninh, Pon vi kinh té
truc thuoc Tong cong ty Dich vu Vién théng trén co s& td chuc, sap xép cac nguon luc
cua Trung tim Kinh doanh, Vién théng Bac Ninh chuyén giao sang cho Téng cong ty
Dich vu vién théng quan ly.

- Tén chi nhanh: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT-BAC NINH — CHI
NHANH TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG.

- Tén chi nhanh viét tit: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH

- Pia chi: S6 62 duong Ngb Gia Tu, phuong Vil Ninh, Thanh phé Bac Ninh,
Tinh Béc Ninh, Viét Nam.

- bién thoai lién hé: 02223.828888.

- Fax: 02223.854499: Website: http://bacninh.vnpt.vn
- Loai hinh doanh nghiép: Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh Ia don vi kinh té

truc thudc, hach toan phu thuoc Tong cong ty Dich vu Vién théng (hoat dong dudi hinh
thtrc chi nhanh cua Tong cong ty Dich vu Vién thong).

a) Nganh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién théng — cong nghé thuong tin;

- Kinh doanh céc dich vy phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;

- Kinh doanh céc dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang;


http://bacninh.vnpt.vn/
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- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sét, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra chira
cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong;

- Kinh doanh xuit khau, nhap khau va phan phdi ban budn, ban ¢ cac vt tu,
trang thiét bj thudc cac linh vuc dién, dién tir, vién théng, cong nghé thong tin.

b) Nganh, nghé ¢ lién quan dén nganh, nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc dich vu quang céo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh cho thué van phong, co s& ha tang vién thdng;

- bai ly ban vé may bay va cic phuong tién van tai khac;

2.1.2. Co ciu to chirc

* Co cau t6 chirc cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh

- Ban lanh dao bao gom: Giam ddc, hai Pho giam déc.

- C4c co quan Vian phong cd chic nang tham muu giup Giam déc trong viéc chi
dao, diéu hanh san xuét kinh doanh bao gém 3 phong ban chitic nang: Phong Nhan sy
tong hop (NSTH), Phong Ké toan — Ké hoach (KTKH), Phong Biéu hanh nghiép vu
PHNV). Céc don vi truc thuoc gom (10 don vi): Phong Khach hang té chic Doanh
nghiép, Pai hd tro khach hang, va 08 Phong ban hang khu vuc tryc thugc, Trung tam
Kinh doanh VNPT - Bic Ninh c6 tu cach phap nhan, dugc dang ky kinh doanh, c6
con diu riéng theo tén goi, dugc m& tai khoan tai Ngan hang va Kho bac Nha
nuéc, chiu trach nhiém trugc phap luat va truéc Tong cong ty, Tap doan vé cac
hoat dong ciia don vi minh trong pham vi quyén han va nghia vu duoc quy dinh;
Chiu trach nhiém ké thira quyén, nghia vu phép Iy va loi ich hop phéap khac vé
dich vu vién théng, cong nghé thong tin theo quy dinh cua phap luat.

Co cau t6 chac, bo may quan ly cua Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh
duoc thé hién hinh (2.1) nhu sau:
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Ban Giam déc

. Phong Phéng
Piéu hanh — Nghigp Nhan sw - Tong hop
vu

v

Phong
Ké toan — Ké& hoach

ooy vy

v

g

l A 4 \ 4

e N ()
PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH Phong bai Ho
Thanh Tir Tién Yén Thuan Qué Luong Gia Khach tro
phé Son Du Phong Thanh V6 Tai Binh hang khach
TS hang
chic
Doanh
nghiép
—__
—__

Hinh 2.1. Co ciu tb chirc cia TTKD VNPT - Bic Ninh

(Nguon: Phong nhan su tong hop TTKD VNPT — Béc Ninh cap)

2.1.3. Tinh hinh lao dong

Tinh dén 12/2019 Trung tam Kinh doanh VNPT — Bac Ninh (viét tait TTKD)

c6 187 can bo cong nhan vién, trong d6 lao dong nix 1a 106 véi co ciu trinh do

dugc thé hién o bang 2.2.
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Bang 2.1. Co ciu lao dong ciia TTKD VNPT - Bic Ninh

So sénh (%)
Dién giai 2016 2017 2018 2019 2017/ | 2018/ | 2019/
2016 2017 2018 Binh quan
1.  Giéitinh
Nam 75 77 82 81 102.7 | 106.5 | 98,7%
Nir 92 101 103 106 109.8 102 | 102,9%
2. Trinh d§
Thac sy 8 8 9 14 100 1125 | 1555%
Dai hoc, cao dang 142 148 152 149 104.2 102.7 98%
Trung cap 10 17 20 20 170 117.7 100%
So cip 7 5 4 4 71.43 80 100%
3. Do tudi
<30 42 50 52 55 119.1 104 105%
-30 + 40 77 79 81 83 106.5 | 106.1 102%
-40 + 50 40 43 46 44 100 100 95,6%
> 50 8 6 6 5 75 100 83,3%

(Ngudn: Phong NSTH Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh cap)

Trong ba nim qua, doi ngii lao dong cua TTKD VNPT- Bic Ninh khong

ngimg duoc gia ting ca vé sé luong va chat luong. Tong sé lao dong nim sau cao

hon nam truéc. TTKD VNPT - Bic Ninh ludn chi trong dén chét luong ngudn nhan

lyc tuyén dung méi hang nam va dac biét tao diéu kién va khuyén khich CBCNV tu

hoc tap ning cao trinh d¢ tai Hoc vién Buu chinh Vién thudng va mét sé truong dao

tao khac trong ca nudc.

CBCNV TTKD VNPT - Bic Ninh c6 trén 70% la lao dong tré, ning dong,

c6 tay nghé cao, c6 kinh nghiém va trach nhiém vai cong viéc. Tuy nhién bén canh

d6 van con mot bd phan CBCNV c6 tac phong 1am viéc chua chuyén nghiép, tinh

than trach nhiém chua cao, y thirc cong viéc kém, con biéu hién thiéu tran trong

khach hang, tu duy kinh doanh va chidm s6c¢ khach hang con nhiéu han ché.
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2.1.4. Sin phdm dich vu

TTKD VNPT — Bic Ninh dang cung cap t6i khach hang trén dia ban Tinh
Béc Ninh bao 5 nhém loai hinh dich vu cét 18i gdm céc dich vy nhu sau:

a) Dich vu di dong

- Dich vu di dong tra tra tién sau, dich vu di dong tra tién trudce, trong d6 bao
gom dich vu thoai, truy nhap 3G, 4G Vvéi rat nhiéu cac gioi cude phi hop cho ting
d6i twong khéach hang.

b) Dich vu Internet bang rong

Dich vu Internet c6 day FiberVNN: FTTH (Fiber-To-The-Home) la mang

vién thong bang théng rong bang cap quang dugc ndi dén tan nha dé cung cap céac

dich vu téc do cao nhu dién thoai, Internet tbc d6 cao va truyén hinh. Pay la dich vu

truy cap Internet bang cép quang, thay cho cap dong tiéu chuan tir trude dén nay.

Diém khéc biét giira truy cap FTTH va ADSL, 1a FTTH ¢6 toc do nhanh hon gip
nhiéu lan c6 thé cung cap toc do 1én dén hang Gbps, va co téc do tai 1én va tai
xudng nhu nhau. Uu diém vuot troi cua FTTH: Khoang cach duong truyén I6n:
Thich hop cho viéc phét trién thué bao vién thong. Bing thong 16n: C6 thé chay tét

moi Yéu cau va tng dung hién dai. Nhitng tién ich ma FTTH mang lai :Chat luong

tiét hay chiéu dai cua soi cap. Do bao mat rt cao: Véi FTTH thi hiu nhu khong thé

bi danh cip tin hiéu trén duong day. Ung dung hiéu qua vai céac dich vu: Hosting
Server riéng, VPN (mang riéng 4o0), Truyén dit liéu, Game Online, IPTV (truyén
hinh twong tac), VoD (xem phim theo yéu cau), Video Conferrence (hoi nghi truyén
hinh), IP Camera...véi uu thé bang thong truyén tai dit liéu cao, c6 thé nang cap lén
bang thong 18n toi 1Gbps, An toan dit liéu, Do 6n dinh cao, khong bi anh huéng boi
nhiéu dién, dién tir truong.

¢) Dich vu dién thoai cé dinh

* Pién thoai c¢b dinh
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Cung cap cac dich vu goi noi hat, lién tinh va qubc té truyén thng, lién tinh
va qudc té VolP, goi di dong va céc dich vu gia trj gia ting khac Dich vu ndi hat Ia
dich vu ma lién lac duoc thiét 1ap théng qua mang dién thoai cdng cong giita cac
thiét bi dau cudi hoic gitra thiét bi dau cudi véi thiét bi truy nhap mang dich vu
trong cung mot pham vi (vang cudc) noi hat. Cudc goi dién thoai lién tinh la cudc
goi dién thoai duoc thiét 1ap gitra mot may dién thoai thudc mot tinh hodc thanh phé
nay dén mot may dién thoai thuoc mot tinh hoic thanh phé khac va nguoc lai, théng
qua mang vién thong lién tinh. La dich vy dién thoai theo giao thic IP (Internet
Protocol) - v&i pham vi lién lac lién tinh, qubc té twong tu dich vu dién thoai lién
tinh, quédc té thong thuong. Dich vu Goi 171 cung cap cho khach hang cac cudc goi
lién tinh va qudc té véi gia ré, chat lwong & mirc chap nhan dugc

d) Dich vu truyén hinh MyTV

La dich vu truyén hinh dua trén cong nghé IPTV, MyTV c6 nhirng tinh ning
ndi troi so véi cac phuong thire truyén hinh truyén théng, khéng chi mang dén kho
noi dung theo yéu cau hip dan, phong phd, cap nhat hang ngay ma con cung cap
hon 100 kénh truyén hinh dic sic trong nuéc va quéc té chuan SD va HD véi kha
ning twong tac hai chiéu gitta khach hang voi dich vu, tao nén nhiéu diém dic biét

va hap dan: Tam ding, tua, ghi, xem lai chuong trinh, khoa kénh can bao vé, xem

phim chuyén

lich phat séng...Cac dich vu trén MyTV: Truyén hinh, , ca nhac,

karaoke, Thiéu nhi, thé thao, phong céch séng, nhip cau MyTV, sic khoe, lam dep,

phat thanh, nhan tin, binh chon, quang cao
e) Cac dich vu cong nghé théng tin
- Dich vu truyén hinh hoi nghi
- Dich vu chit ky s6
- Khai bao hai quan dién tu
- Thué dién tir
- Giao dich chirng khoén

- Chinh phu dién tu:...vv
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2.1.4.1. Co s6 ha ting mang cung cap dich vy bang rong
2.1.4.2. Mang truyén dan

Mang truyén dan: D3 hoan thanh lap dat va dua vao sir dung mang MAN-E,
tir naim 2016 va dugc nang cap tir nam 2016 dén 2019 bao gébm 02 Ring Core gdm
4PE-AGG dat tai Sudi Hoa, va két ndi 8 GE vé VTN, 06 vong Ring truy nhap véi

06 UPE cung cap truyén dan cho mang bang rong toan tinh.

Truyén dan lién tinh: Hién c6 65 ludng E1 Béic Ninh di Ha Noi, truyén dan
cho mang dién thoai c6 dinh (PSTN), mang cap quang (MAN-E) néi trén con c6
mang di d6ng Vinaphone 2G, 3g, 4G tir BCS caa Bic Ninh vé MSC Ha Noi.

100% truyén dan

quang noi tinh cap 2 tir trung tam vé huyén va 100% tuyén truyén dan noi tinh cap 3
tir thanh phd huyén thi vé céc x4, ciing véi d6 1a 78 dau thiét bi viba PASSOLINE
lam dy phong ¢am bao phuc vu cho truyén dan mang lugi tram BTS Vinaphone phu
song trén dia ban toan tinh.

Truyén dan ndi tinh: 100% tuyén truyén dan noi tinh cap 2 tir Trung tam veé
huyén va 100% tuyén truyén dan noi tinh cp 3 tir thanh phd, huyén thi vé cac x4,

déu st dung truyén dan quang va dau Ring.

cung cap dén khach hang, s luong thué bao
dang st dung va hiéu xuat st dung.
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Bang 2.2. SL cong cip dén khach hang, thué bao dang SD, hiéu xuét sir dung SD.

S6
So luong | , lugng | Hiéu
Tram OLT va | , So6 lugng thué bao . .
STT Don vi SO lugng | cong ) thué |suat str
SWICH Fiber
GPON bao |dung %
Mytv

. OLT 16 26,472 15,089 5,650 | 57

1 [Pbia ban thanh phd |
Swich 56 1,344 913 68
OLT 17 19,224 10,573 2,455 | 55

2 [Pia ban Tu son

Swich 47 1,128 631 56
3 Dia ban Yén OLT 11 14,224 8,677 2,955 | 61
Phong Swich 32 768 576 75
OLT 10 13,908 9,847 2841 | 71

4 bia ban Tién Du i
Swich 27 646 466 72
) OLT 11 14,504 9,572 2,510 | 66

5 Pia ban Qué V§

Swich 24 576 449 78
6 Dia ban Thuan  |OLT 11 14,230 9,616 2,450 | 65
Thanh Swich 21 504 366 73
OLT 6 9008 5,224 2,235 | 58

7 |Pia ban Gia Binh i
Swich 12 288 221 77
8 Dia ban Lugng  OLT 7 6774 4,335 2,190 | 64
Tai Swich 18 432 298 69
Tong 124,030 76,853 23,286| 62

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cap)

2.1.4.4. Mang ngoai Vi cung cap dich vu dién thoai ¢ dinh.

Hién nay mang dién thoai c6 dinh truyén théng (PSTN) dang dan dugc thay

thé bang st dung trung vai ha ting mang cap quang bang rong do vay sé luong

n chuong tién hanh thu hdi.
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2.1.4.5. S lwong tram 2G, 3G, 4G cung cap dich vu di dong, s6 lugng thué
bao, dung luong thi truong.

- S6 lwgng tram 2G bao gém 259 tram, sb lugng tram 3G bao gdm 347 tram,
s6 lwong tram 4G bao gém 345 tram.

- S6 luong thué bao di dong tra trudc tra sau ¢ phat sinh cude tinh dén hét

ngay 31 thang 12 nam 2019 1a 268,967 thué bao.

- Dung luong thi trudng 14 19,65% vé thi phan chiém khoang 21,34%
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Bang 2.3. SL tram BTS 2G, 3G, 4G, s6 lwong thué bao, dung lweng thi trudong

Dung
, . , luong
STT DPon vi Tram BTS 2G, 3G, 4GS4 lugng 50 lugng thué | 50 luong thut Dansd | thi
bao tra sau bao tréa trudce .
truong
%

2G 42

1 [Pia ban thanh ph 3G 62 10,835 73,969 247,702 | 34,24
4G 61
2G 38

2 bia ban Tu son 3G 51 4,043 37,840 176,410 | 23,74
4G 51
2G 33

3 (Dia ban Yén Phong 3G 48 3,597 29,693 192,674 (17,28
4G 47
2G 36

4 Pija ban Tién Du 3G 46 3,017 32,190 176,460 | 19,95
4G 45
2G 38

5 [Dia ban Qué Vo 3G 41 1,621 30,085 195,666 | 16,20
4G 41
2G 29

6 [Dia ban Thuan Thanh| 3G 35 1,414 15,411 171,942 | 9,79
4G 35
2G 22

7 Dia ban Gia Binh 3G 33 1,255 11,998 103,517 12,80
4G 33
2G 21

8 (Dia ban Lugng Tai 3G 31 1,422 10,586 104,469 | 11,49
4G 32

Téng 27,195 241,772 1’3?’84 19,65

(Ngudn: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cip)



45

2.1.4.6. Sb lugng diém giao dich, diém ty quyén cung cap dich vu.

Bang 2.4. Co sé vat chét cia TTKD VNPT - Bic Ninh

STT| Piém cung cip dich vu [Nim 2017|Nim 2018Nim 2019| Sosanh | Sosanh
2018/2017 | 2019/2018

1 [Piém giao dich 12 16 21 Tang 130% | Tang 135%

2 |Piém cung CCDV VT uy| 87 125 128 | Tang 143% |Tang 10.2%
quyén

3 Piém ban 677 1028 1213 | Tang 152% | Tang 118%

(Ngudn: Phong PHNV TTKD VNPT - Béc Ninh cép)

Mang lu6i vién thong hién dai duoc dau tu dong bo, rong khap, hé théng ha

tang kién tric quy md trén khip dia ban tinh Bic Ninh c6 thé dap tng day da nhu

cau sir dung cac dich vu dién thoai ¢ dinh va FiberVNN, dich vu truyén hinh

MyTV va di dong cua nhan dan trén dia ban tinh, day 12 mot trong diém manh va la
diém khac biét vé quy mo cua TTKD VNPT - Bic Ninh so véi mot sé di thu.

2.1.5. Két qud hoat dpng sin xudt kinh doanh ciia TTKD VNPT - Bic Ninh
2.1.5.1.Tinh hinh thyuc hién doanh thu phét sinh giai doan 2017-2019

Tong doanh thu phat sinh nam 2019 dat 526.835 triéu dong, dat 99,7% ké hoach
Tap doan giao, tang 1005% so v&i nam 2018, tang 10,4% so v&i nam 2017.

Ty trong doanh thu cac dich vu cia TTKD VNPT - Béc Ninh trong giai doan

nay nhu sau:
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Bang 2.5. T¥ trong doanh thu céc dich vu ciia TTKD VNPT - Béc Ninh

giai doan 2017-2019

2017 2018 2019
STT Chi tiéu 7 ‘ 7 ‘ 7 ‘
Tong DT (ty dong)[Ty trong (%)[Tong DT (ty dong)| Ty trong (%) [Tong DT (ty dong)| Ty trong (%)
1 [Diddng 265.962 53 289.952 55,2 293.052 55,6
1.1 |Di dong tra truoc 186.194 37 202.988 38,8 205.728 39
1.2 Di dong trad sau 79.768 16 86.964 16,6 87.324 16,6
2 Bang réng 148.245 29 143.827 27 142.714 27,1
3 |Cé dinh 37.639 7 38.399 7,3 36.006 6,8
4 Dich vu MyTV 16.331 3 16.083 3,6 19.015 3,6
5 [Truyén s ligu 16.535 3 15.855 3,2 15.281 3
6 [Thwong mai 13.459 3 14 2,6 9.641 1,8
7 Dichvu CNTT 5.712 1 6.023 1,1 11.126 2,1
Téng cong 503.882 100 524.139 100 526.835 100

(Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép vy, TTKD VNPT - Bac Ninh)

Qua phan tich s liéu tir bang trén, ¢ thé thay rang, dich vu dién thoai di dong
chiém ty trong 16n trong tong doanh thu phét sinh cia TTKD VNPT - Bic Ninh

(trén 53% nam) va c6 xu hudng ngay cang ting. Cac dich vu truyén thong nhu bang

rong (Internet) va dich vu dién thoai ¢ dinh thi ty trong c¢6 xu huéng giam, qua d6

cho thay mitc d6 canh tranh ciia cAc nha mang va su suy giam thué bao bang rong
caa TTKD VNPT — Bic Ninh,

2.1.5.2. Phat trién thué bao

Tinh hinh phét trién thué bao cac dich vu giai doan 2017-2019 ¢6 nhiéu bién

dong. Dich vu dién thoai di dong tra trudc va tra sau c6 xu hudng tang thém dang

ké, dich vu bang rong ciing ting trudng duong, cac dich vu truyén thong khac cé xu

huéng giam do nhu cau sir dung cua khéch hang c6 su dich chuyén theo xu thé.
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S6 liu phat trién thué bao céac dich vu VT-CNTT caa TTKD VNPT - Béc

Ninh qua cac nim dugc thé hién & bang 2.6

Bang 2.6. SO li¢u thué bao phat trién dwoc nim 2017

Phat trién thué bao/roi mang/thi phan dén thang 12 nam 2017
T | Téndichva [B.PhatTB. roi|Tyé % [TB. Thuc|Téng TB ] .
. ) Dan so Ho dan[Thi Phan
trien | mang ro1 mang| tang PSC
1 |Didongtrasau | 6,327 | 2,103 4,224 | 28,342
—— 1,228,265 24,1%
2 |Didong tra truocC | 76,125 | 62,422 13,703 | 267,572
3 |Bangrong 24,132 | 3,076 21,056 | 65,382 18%
4 |MyTV 4,278 | 914 3,364 | 12,742 362,524 3,5%
5 |Codinh 1,708 | 8,971 (7,243) | 45532
(Nguon: Phong Biéu hanh — Nghiép vy, TTKD VNPT - Bic Ninh)
Bang 2.7. S6 liéu thué bao phat trién dwoc nim 2018
Phat trién thué bao/roi mang/thi phan dén thang 12 nim 2018
TT | Téndichva [B.PhafTB. roi|Ty ¢ % [TB. Thuc|Téng TB ] .
L . Dan so Ho danThj Phan
trien | mang [réi mang| ting PSC
1 |Didongtrasau | 2,735 | 2,432 303 28,733
A 1,247,454 20,50%
2 | Didong tra tru6c | 55899 | 97,577 (41,678) | 225,894
3 |Bangrong 10,946 | 6,435 4511 | 69,322 27301 18,69%
4 |MyTV 3,805 | 1,341 2,464 | 14,936 o 3,9%
5 |Cddinh 1,497 | 4,863 (3,366) | 42,166

(Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép vy, TTKD VNPT - Bac Ninh)
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Bang 2.8. S liéu thué bao phat trién dwoc nim 2019

Phat trién thué bao/rdi mang/thi phan dén thang 12 nim 2019
. TB. _ Tong TB
TT| Teéndichvu | TB.roi| Ty 18 % [TB. Thug ) Thi
Phat j PSC | Danso |Ho dan .
L mang |roi mang| ting Phan
trien
1 |Didong tra sau 877 | 2,332 | (265%) | (1,455) | 27,278
1,247,454 21,34%
2 [Didongtratrude | 80,740 | 67,654 | 83,7% | 13,086 | 238,980
3 Bangrong 14538 | 8,287 | 57% 6,251 | 75,573 273011 20,2%
4 MyTV 9,536 | 2,106 | 22% 7430 | 22,366 ' 5,9%
5 |Codinh 617 | 1,992 | (322%) | (1375) | 40,791

(Nguon: Phong Biéu hanh — Nghiép vy, TTKD VNPT - Bic Ninh)

2.1.5.3. Thi phan cua cac nha cung cap dich vu Vién théng céng nghé thong

tin trén dia ban tinh Bac Ninh.

Trén dia ban tinh Bac Ninh cé cac nha cung cap dich vu vién thdng chua yéu 1a:

Vé dich vu di dong bao gom, VinaPhone thuong hiéu cua VNPT do TTKD

VNPT - Bic Ninh dang cung cap, nha mang Viettel, Mobiphone. Gtel...vv- V¢é dich

vu Intrernet bang rong bao gém cac nha mang nhu: VNPT, Viettel, FPT, VTVCcab,
VOVT

a) Thi phan vién thong di dong.

Bing 2.9. Thi phan cic nha cung cip dich vu Vién théng trén tinh Bic Ninh

VNPT Viettel MobiPhone |Gtel, Itelecom..
. Téng s
Dichvil s thug| 116 | mvie| s6 |1yie| 6 | e |hys bao
So luong
bao (%) (%) | luong | (%) | lwong | (%)
Di dong 266,168| 21,34 | 847,960 | 68 |112,2300 9 (19,952| 1,6 1,246,310

(Ngudn: Phong buu chinh Vién thong thudc so thong tin truyén thong cap)
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Thi phin cung cip dich vu VT Internet va truyén hinh trén dia ban tinh Bic Ninh.

Bang 2.10. Thi phin ciia cic nha cung cip dich vu VT Internet va truyén hinh trén

dia ban tinh Bic Ninh.
VTVcab,
VNPT Viettel FPT |
VOVT... | Téng sé
TT |Dich vu ’ ’ ’ .
Sé |mvie| S6 |Tvie| S6 |mvie| Sé | Ty ile|thuébao
lugng | (%) | luong | (%) | luong | (%) | luong | (%)
1 |C6 dink 40,791 | 82,3 | 8,765 | 17,7 | O 0 0 0 | 49,556
2 |Internet| 75,573 | 43 | 58,156 | 33,1 | 32,680 | 18,6 | 9,322 | 5,3 |175,731
Truyén
3 .. 22,366 | 28,7 | 20,098 | 25,8 | 25,317 | 32,5 |10,127| 10 | 77,908
g

(Ngudn: Phong buu chinh Vién théng thudc So thong tin truyén thong cap)
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Qua bang s liéu 2.10 va 2.11 ta thay ddi v6i dich vu vién thong di dong thi
nha mang VNPT chi chiém thi phan 21,34% trong khi d6 nha mang Viettel c0 thi

Ddi vé6i dich vu dién thoai ¢6 dinh va dich vu Internet thi caia VNPT gitr thi

chiém thi phﬁn tdt hon mot sd nha mang khac.

Péi v6i dich vy truyén hinh thi phan cua cac nha mang chénh léch nhau

khong dang ké.
2.3. Thure trang chiim s6c khach hang tai TTKD VNPT - Béc Ninh.

2.3.1. Pic diém khdch hang cd nhéin dang siv dung dich vu ciia TTKD
VNPT Bic Ninh.

Bic Ninh 12 mot tinh thudc ving dong bang Song Hong, nam trong tam giac
kinh té trong diém Ha Noi- Hai Phong- Quang Ninh va 14 cira ngd phia Pong Bic
cta thit 6 Ha Noi. Tinh c6 dja giéi hanh chinh tiép giap véi cac tinh: Bic Giang &
phia Bic, Hai Duong & phia Pong Nam, Hung Yén ¢ phia Nam va thu do Ha Noi ¢
phia Tay. Véi diéu kién dan cu dong, 1a mot dia phuong dang phét trién rat manh
mé vé cong nghiép,tiéu tha cong nghiép va cac lang nghé truyén thdng, cac khu do
thi hién dai, thanh phé thong minh dang duoc tinh tap trung xay dung, trén dia ban

tinh con tap trung cac nha may san xuat cua cac tip doan 1én nhu Samsung, Nokia,

Canon vé6i hang trim nghin cong nhan dén sinh song va lam viéc day 1a diéu kién
rat thudn loi @& TTKD VNPT - Bic Ninh c¢6 co hoi mé rong thi phan cung cip cac
dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin.

Déi twong khach hang ciia TTKD VNPT - Béc Ninh ¢6 nhu cau st dung dich
vu vién thong rat cao va 6n dinh, ho 1a cac dbi tuong khach hang c6 thu nhép kha,
thich lya chon dich vu mdi, ¢6 tiéu chuin cong ngh¢ cao, chét lugng yéu cu 6n
dinh khong bi gidn doan, thoi gian dap img nhanh chéng, dac biét 1a khach hang
muén trai nghiém nhitng san phém, dich vu moi véi cong nghé va chét lugng hi¢n

dai hon, tdc do truy cép lon.
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% Sb lugng khach hang ca nhan sir dung dich vu vién thong cua TTKD
VNPT — Bic Ninh giai doan 2017-2019

< Bang 2.13. s6 luong khach hang c4 nhan st dung DV vién thong cia TTKD
VNPT — Bic Ninh giai doan 2017 dén 2019.

STT Dich vy Nim 2017 Nim 2018 Nam 2019
1 [Pién thoai ¢ dinh 21.730 19.378 17.399
2 Di dong tra sau 20.893 22.547 21.718
3 |Didong tra trudc 226.312 257.833 238.980
4 Internet 48.525 56.461 65.351
5  MyTV 17.452 22.317 31.762

/7
0'0

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cap)

Doanh thu tir khach hang c4 nhan mang lai cho TTKD VNPT — Bic
Ninh giai doan 2017-20109.

Bing 2.14. Doanh thu tir khach hang c4 nhan mang lai cho TTKD VNPT — Bic Ninh
giai doan 2017-2019.

STT Dich vy Niam 2017 (Ty dong) | Nam 2018 (Ty dong) [Nam 2019 (Ty dong)
1  bién thoai ¢ dinh
2 |Didong tra sau 7 7 7
440.430 = 87%/ tong | 441.579 = 845/ tong |425.731 = 81%/ tong
3 |Diddng tra trudc
doanh thu doanh thu doanh thu
4 |Internet
5 MyTV

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cap)
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2.3.2. Té chirc CSKH ciia TTKD VNPT — Bic Ninh.
2.3.2.1. Tb chuc vé nhan sy CSKH.

Cong tac CSKH 1 trach nhiém cuia tit ca can bo cong nhan vién ciia TTKD
VNPT — Béc Ninh. B6 may chidm séc khach hang caa TTKD duoc to chirc nhu sau:

- Ph6 Giam dbc phy trach kinh doanh khéi khach hang cé nhan truc tiép phu
trach chi dao véi sy tham muu, gitp viéc ctia Phong Diéu hanh Nghiép Vu. Chirc
nang va nhiém vu trong cong tdc chdm soc khach hang dugc phan chia rd rang cho
tung bd phan, ting don vi truc thuoc TTKD VNPT - Bic Ninh.

Hé thong cham séc khach hang cia TTKD VVPT - Béc Ninh dugc to chic
theo mo hinh tir cdp Trung tam (tinh) dén cac huyén huyén, thanh phd. Véi 21 diém
giao dich tai cac Phong ban hang khu vuc huyén, thanh phd s& dam nhan tir khau
tiép thi, ban hang, chim soc khach hang, thu cuéc khach hang va tiép nhan giai
quyét khiéu nai cta khach hang trong d6 co6 08 Phong ban hang cip huyén, thanh
Phd tap trung vao chinh chim séc khach hang thudc ddi twong ca nhan, con 01
Phong Khéach hang t6 chirc Doanh nghiép tip trung vao chim soc dbi tugng khach
hang Doanh nghiép.

B6 may cham soc khach hang cua TTKD VNPT - Bic Ninh duoc thé hién
qua md hinh sau:

Mo hinh hoat dong cong tac to chirc quan 1y va CSKH tai TTKD VNPT —
Bic Ninh.
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Mo hinh t6 chitc quéan ly va CSKH ciia TTKD VNPT - Bic Ninh

BAN GIAM bOC

Ph6 GP phuy trach khéi
khach hang ca nhan

Ph6 GP phu trach khéi
khach hang TCDN

!

Phong Diéu hanh nghiép vu

A

Céc Phong ban hang khu vuc Pai hd tro khach hang Phong khéch hang to chirc-
................. doanh nghiép
A Ar : A

: - Céc Trung tam vién thong :
frrereee. - Trung tam Cﬁ‘ng Nghé thong tin -~ feesesssssannnnsas :
- Trung tdm Diéu hanh thdng tin

Khach hang cac nhan

Khéch hang TC-DN

Hinh 2.2. Mé hinh t6 chirc quan 1y va CSKH ciia TTKD VNPT - Bic Ninh

(Ngudn:Phong Biéu hanh nghiép vu cap)
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2.3.2.2. Chtic nang va nhi¢m vu cua cac bd phan, don vi:

a) Phong Diéu hanh nghiép vu:

Quan 1y vé chinh sach san pham, chinh sach gia cudc;

Quan ly, phat trién, diéu hanh kénh ban hang, diéu phéi hoat dong giita cac
kénh ban hang;

Xay dung trién khai, kiém soat, danh gia chinh sach ban hang, chuong trinh
khuyén mai phuc vu ban hang;

Chinh sach hd trg, chinh sach cham soc khach hang; Quan 1y thong tin khach
hang;

b) Céc phong ban hang khu vuc cac huyén, thanh phd:

Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin,
phuc vu dbi twong khach hang c4 nhan, khach hang té chuc, doanh nghiép trén dia
ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi trudong, ban hang, thu cudc, chim séc khach
hang trén dia ban huyén.

Tiép nhan khiéu nai va giai quyét khiéu nai theo phan cip phan quyén da
dugc Giam doc TTKD 1y quyén.

¢) Phong Khach hang T6 chirc - doanh nghiép:

Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin,
phuc vu dbi tuong khach hang la t6 chire, doanh nghiép trén dia ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi trudng; ban hang va chim séc khach hang 1a
d6i twong khach hang 14 t6 chirc, doanh nghiép trén toan dia ban tinh.

d) Dai hd trg khach hang:

T6 chtc, trién khai hoat dong ban hang (Online va Telesale), hd tro ban hang

tir xa thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhan, internet. ..
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T6 chirc, trién khai hoat dong giai dap cac thic méc, khiéu nai thong qua céac
phuong tién dién thoai, tin nhén, internet. ..

Hudng dan, hd trg khach hang thiét 1ap dich vy, sit dung dich vu, tiép nhan
bao hong....
2.3.2.3. Quy trinh nghiép vu CSKH ciia TTKD VNPT — Bic Ninh.

Thuc tién hoat dong cong tac cham soc khach hang ca nhan cuia TTKD VNPT
- Bic Ninh nhitng nim qua dén nay da chirng té mé hinh cung cap va hd trg dich vu
khach hang cta don vi vé co ban dap tmg duoc nhu cau san xuat kinh doanh, kich
thich sy phét trién & mac do nhat dinh va gop phan vao su tiang truong phat trién
cua don vi.

Sau khi tai co ciu theo dinh huoéng cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam nham tao diéu kién thuan loi dé tap trung ngudn luc, hoat dong theo huéng
chuyén biét va dau mdi duy nhét tai cac dia phuwong, cong tac CSKH duogc giao cho
TTKD VNPT - Béc Ninh thuc hién véi muc tiéu nang cao hiéu qua SXKD va cong
tac cham soc khach hang.

M6 hinh hé théng dich vu khach hang cia TTKD VNPT - Béac Ninh ¢ mot sd
nét dic trung chu yéu sau:

- Boi ngiit CBCNV duoc chuyén biét hda gitra kinh doanh va ky thuat, véi mo
hinh 03 16p: Kinh doanh, K§ thuat, Céng nghé dé tao su khac biét. Kinh doanh tap
trung phat trién va cham séc khach hang; K§ thuat lap dit sira chita, bao dudng hd
trg thiét bi dau cudi, hé thong truyén dan,... Kinh doanh va k¥ thuat luén can gan
b6, cong sinh dé tao hiéu qua phuc vu, 1am khéach hang théa man khi st dung dich
vy ciia VNPT. D6 chinh 13 hanh dong huéng dén muc tiéu lay khach hang lam trong
tam. Nhéan vién cham soc khiach hang dugc dao tao chuyén sau vé ning luc va ky
nang, pham chit, dong luc dé thuc hién cac cong viéc nhat dinh nhu tiép thi, tra 10

khéch hang, giai quyét khiéu nai...
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- Tinh tap trung cua hé théng cung cip dich vu khach hang rat cao. Tinh tap trung
nay chiu sy chi phdi bai 3 yéu té 1a: Nhu cau sir dung dich vu di dong, Internet,
MyTV... hiu hét trén dia ban tinh Bac Ninh.

- Tinh doc lap giita cac bo phan chic ning tac nghiép cao, ddy ciing 1a thé
manh trong viéc chi dong véi khach hang va ciing c6 han ché nhat dinh trong phoi
hop, kiém tra giam sat va don déc.

- Hé théng chim soc khach hang cua TTKD VNPT - Bic Ninh chiu anh
huong cua dia ban phuc vu rong khép trong tinh. Trong nhiéu trudng hop, nhan
vién tai cac ctra hang thudc cac Phong ban hang phai chuyén yéu cau xu ly vé
Trung tdm Vién thdng cuing huyén dé cung phéi hop giai quyét cac lién quan dén ki
thuat mang ludi, ....

Doi voi TTKD VNPT - Bac Ninh thi cong tac cham soc khach hang duoc
giao cho cac Phong ban hang khu vuc thudc cac huyén, thanh phd (Béi vai phan 16n
la tap d6i twong khéach hang c& nhan), Phong khéach hang té chac va Doanh nghiép
thuc hién tap khach hang t6 chirc doanh nghiép; PHTKH 1a dau mai tiép nhan céc
su ¢ hoic cac khiéu nai hodc danh gia cong tac chim soc khach hang theo ké
hoach dugc giao,....

Nham thong nhat dé thyuc hién phan loai va phan hang khach hang ap dung
chung cho toan TTKD VNPT — Béc Ninh trong viéc phdi hop thuc hién cung cép
dich vy, dam bao céc chi tiéu cam két vé chat lugng dich vu va giam trir trong
truong hop vi pham chi tiéu cam két chat luong dich vu vé6i khach hang, dam bao
quyén loi cho ting ddi twong khach hang.

Tung budc nang cao chit lugng phuc vy, xay dung cac hoat dong cham soc
chuyén biét phu hop cho timg ddi twong khach hang, dam bao xuyén sudt trén toan

tinh va tao dau an riéng cia VNPT.

Théng nhat vé chtrc ning, nhiém vu, phuong thirc phdi hop thue hién cong tac

hd trg va chim soc khach hang trong qué trinh cung cip dich vu.
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Theo ddi, giam sat va kip thoi diéu chinh cac hoat dong cham séc khach hang
trén toan tinh. Pam bao dap tmg duoc cic yéu cu cua thi truong, tuan thu cac quy

dinh Phap luat, Tap doan va Tong cong ty.
2.3.2.4. Xay dung co so va cap nhat dir liéu

Cong tac Quan 1y hd so va cac thong tin cua khach hang ca nhan sir dung dich
vu vién thong - cong nghé thong tin nhu: Thué bao di dong tra sau, Internet, MyTV,
¢ dinh...duogc quan 1y chat ché tir khi khach hang dang ky st dung dich vu. Viéc
quan 1y thong tin phuc vu dac lyc cho cong tac phan loai va cham soc khach hang
vé sau hodc cac khiéu nai phat sinh. Trudc thdi gian nim 2017 viéc quan 1y hd so
thué bao tra trudce tai TTKD VNPT - Bic Ninh chua duge chi trong, dan dén thong
tin vé thué bao tra trude cd do chinh xac chua cao nén tao ra rat nhiéu khé khan ddi
v61 cong tac chdm soc khach hang.

Tt nam 2017 tro lai day thuc hién theo Nghi dinh 49 cia Chinh Phu yéu cau

dich vu. TTKD VNPT - Béc Ninh d3 giao nhiém vu cho cac Phong ban hang khu

vuc tryc tiép quan 1y luu trir ho so khach hang dong thoi ap hod so dién tr 1én hé
théng quan 1y tap trung ctia hé théng, toan bd cac hd so phat trién thué bao, thay ddi
thong tin khach hang phai dugc nhan vién quan ly dia ban cta cac don vi Phong ban
hang tiép nhan luu trir va hd so dién tir dua 1én hé théng phai duoc Giam déc céc
Phong ban hang thudc huyén thanh phd kiém tra va ky xac nhan trén hd so kiém
duyét thong tin thué bao trudc khi dua 1én hé théng luu trir va chiu trach nhiém
trude don vi va phap luat vé két qua phé duyét thong tin khach hang.

Dinh ky hang quy Phong Piéu hanh nghiép vu c6 thyc hién kiém tra hd so luu
trit tai cic phong ban hang huyén, thanh phé.

Cong tac quan 1y hd so day du da giup don vi giai quyét cac khiéu nai lién

quan dén cac chuong trinh khuyén mai theo hgp dong, ho so ki gitra TTKD VNPT -
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Bic Ninh va khach hang mét cach nhanh chéng, tao su hai long va tin tudng noi

khéach hang.
2.3.3. Phdn logi khach hang

2.3.3.1 Khéch hang dac biét

Khach hang dic biét cap tinh bao gdm

- Bi thu, Pho bi thu, chanh vian phong cua cac co quan thudng truc diéu hanh cua
Tinh uy.

- Chu tich, pho chu tich, chanh van phong cac co quan quan ly hanh chinh nha
nude: UBND tinh; Hoi dong nhan déan tinh; Uy ban mit tran t6 qudc tinh.

- Giam dbc, phé giam ddc cong an tinh.

- Trudng, pho: B chi huy quan sy tinh, Bo chi huy B ddi bién phong tinh.

- Giam ddc, pho giam dbc cac so ban nganh, cac co quan Bao, Dai phat thanh,
truyén hinh tinh.

Ngoai ra, nhitng khach hang ca nhan c6 tim anh huong dén viéc str dung dich vu
VT-CNTT cua TTKD VNPT — Bic Ninh nhu: Giam ddc trung tim tin hoc, truéng
phong tin hoc, chdnh van phong...tai cac s& ban nganh, do Lanh dao TTKD VNPT -
Bic Ninh quyét dinh chim soc tiiy timg trudng hop cu thé.

Khach hang dic biét cap Thanh phd, huyén.

- La lanh dao (Bi thu, pho bi thu/chu tich, ph6 chu tich/Giam dbc, pho giam
d6c/Truong, pho) cac to chirc néu & trén)

Khéch hang dic biét cAp x3, phuong, thi tran.

- La lanh dao (Bi thu, phé bi thu/ chu tich, phd chu tich/Giam dbc, pho gidm
d6c/Truong, pho) cac to chirc néu & trén)

Luu y: Thoi gian hi¢u luc cua khach hang dac biét 1a c4 nhan: Chi tinh khi ca
nhan do con duong chuc, khi c6 su thay ddi thi cac don vi phai chu dong cap nhat thém

hodc loai bd trén dir li€u quan ly.
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2.3.3.2. Khach hang 16n

La khach hang Khong thudc khach hang dac biét c6 mirc doanh thu cude phat
sinh cua cac dich vu VT-CNTT do TTKD VNPT - Béc Ninh cung cip trung binh hang
thang tir 1 triéu dong/thang/1 m3 thanh toan trd 1én va khong bao gom:

- Doanh thu cua céac dai ly kinh doanh dich vy vién thong, doanh thu cua cac may
dién thoai cong vu, nghiép vu thuéc TTKD VNPT - Bac Ninh.
- Céac khoan n¢ qua han chua thanh toan;
- Doanh thu cudc dich vu cia cac doanh nghi¢p khac, vi du: 177, 178, 179,
168, 172, 175...).
2.3.3.3. Khach hang doanh thu cao

Khach hang c6 doanh thu phat sinh cac dich vu tir 400.000 dong dén dudi
1.000.000 dong/thang/ma khach hang.

2.3.3.4. Khach hang Pho thong

La cac khach hang con lai khdng thudc cac nhém khach hang dac biét,

khach hang 16n, khach hang doanh thu cao.

2.3.4. Cdc ngi dung chdam soc khach hang.
2.3.4.1. Cac hoat dong mang lai sy thuan tién

Véi mong mudn tao thuan tién toi da cho khéach hang trong viéc tim hiéu
c4c théng tin, giai dap thic méc, sta chita bao hong.. TTKD VNPT - Bic Ninh da
dau tu xay dung rat nhiéu dia diém phuc vu khach hang. Tinh dén 31/12/2019, da
c6 21 diém giao dich, 128 diém cung cap dich vu Vién théng ty quyén va 1.213
diém ban 1é nam rai rac trén dia ban toan thanh phd va cac huyén truc thuoc. Thoi
gian don tiép khach hang ciing duoc thay doi tai cac diém giao dich va diém ay

quyén nhu cac diém giao dich ma cira quy dinh theo hai mia nhu sau:
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- Thoi gian mua He tir 7 gid 00 sang dén 11 gid 30, Budi chiéu tir 1 gio 30
dén 18 gio 30.

- Thoi gian mé ctia mia Pong budi sang tir 7 gio 30 dén 12 gid, budi chiéu
tir 1 gior 00 dén 18 gio. Thoi gian md cua nhu vy lién tuc tir thir hai dén chu nhat
hang tuan ké ca ngay 18 va chi nhat.

Bén canh d6, don vi con trién khai nhiéu hinh thirc cham séc khach hang
nhu chiam soc tai dia chi khach hang, qua nhén tin, qua goi dién thoai, ngoai cac
hinh thirc truyén théng trén don vi con trién khai nhiéu hinh thirc khac nhim mang
lai toi da sy thuan tién cho khach hang nhu: Tra cudc vién thong qua trang Web,
thanh toan qua ung dung vi VNPT Pay, in hoa don dién tir. Bo phan giai dap thac
mac 02223.800126, 18001166, bo phan tiép bao hong qua 119..vv. Viéc ting
cudong ung dung cdng nghé théng tin vao viéc dap tng nhu cau théng tin cia
khach hang da gop phan rat 16n trong viéc rdt ngan thoi gian cho doi giai dap cua
khéch hang.

Cong tac hudng dan giai dap thdng tin, giai quyét cac thic mac, khiéu nai
cling nhu viée tiép nhan, lip dat, xir Iy su c¢b cho khach hang dugc thuc hién thdng
qua nhiéu kénh nhu: Tai c4c diém giao dich ciia don vi, hé thong cac diém ban 18,
théng qua cac nhéan vién Kinh doanh quan ly dia ban, nhan vién thu cudc, nhéan

vién k¥ thuat dia ban..vv.
2.3.4.2. Cac hoat dong lién quan dén yéu t6 con nguoi.

Trong c6ng tac CSKH, nhan luc ¢6 vai trd dic biét quan trong bai dé dem
dén cho khach hang su hai 1ong, yéu t6 k¥ ning, trinh do, su am hiéu vé dich vy,
thai do than thién khi tiép xic véi khach hang,.... 1a vo cling can thiét. Xac dinh
duge tim quan trong do, lanh dao don vi ludn doi hoi doi ngii nhan vién CSKH
ciia TTKD VNPT - Bac Ninh déu phai nam vimng chuyén mén nghiép vu va thanh
thao cac ky ning CSKH, c6 nhu viy, méi dam bao ¢ bat ky mot khau nao cua

toan trinh, khach hang déu duoc chim séc nhiét tinh, chu dao, moi van dé khach
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hang thic mic déu dugc giai quyét thau ddo, dem lai 1ong tin va tdm ly hai long

cho khéch hang.

Dé thuc hién tét duge diéu nay, trong nhitng nim qua, don vi di t6 chirc
nhiéu 16p dao tao céc kién thirc vé CSKH cho doi nghii nhan vién CSKH, ngoai
ra, mdi nhan vién phai ty nghién ctru, bo sung nhitng thong tin lién quan dén céc
dich vu ma don vi cung cdp, nim vitng nhitng vu nhuoc diém cua minh so véi cac
d6i thi canh tranh, biét phan tich hoc tap cac k¥ ning dé c6 cach giao tiép véi

ting ddi tuong khach hang trong cac hoan canh khac nhau cho phi hop.

Véi nhung két qua cho thiy, trong nhitng nim gan day, chat luong cong tac
CSKH cua don vi di duoc cai thién dang ké, hinh anh va thuong hiéu cia don vi
d3 duoc nhiéu khach hang biét dén, sé luong khach hang st dung céc dich vu

khong ngimg tang Ién, sé lwong cac khiéu nai, thic mic da giam dang ké.

Hoat dong trong méi truong kinh doanh ngay cang khoc liét, TTKD VNPT
Bic Ninh dang khong nging tuyén truyén, dong vién, khich 1& d6i ngii can bo,
cdng nhan vién d6i méi tu duy kinh doanh véi phuong cham huéng vé khach hang

nham gitr khach hang hién tai va ting sé luong khach han ng tiém ning.

Viéc van dung cdng tac CSKH cua don vi di linh hoat hon cht khéng nhét
thiét phai theo khubn khé quy dinh cta Tap doan ban hanh. Can c&r vao tinh hinh
thuc té cua tinh, Giam déc TTKD VNPT - Bac Ninh dugc quyén chi dong quyét
dinh chinh sach chiam sdc cac doi twong khach hang va muc chiét khau dbi véi

khach hang noi chung va khach hang 16n ndi riéng

2.4. Quy trinh, quy dinh vé CSKH ca nhan tai TTKD VNPT - Bic Ninh.

Dé thuc hién thong nhat va dong bo trong cdng tac hd tro va CSKH trén dia
ban, ngay 28/12/2018 Giam doc TTKD VNPT — Bac ninh da ban hanh quyét dinh
sd: 4798/QP TTKD BNH-PH-NV V/v Quy dinh hoat dong CSKH C& nhan nhu

Sau.
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2.4.1. Poi twong khach hang.

a) Doi twong khach hang str dung dich vu VinaPhone

La cac thué bao dang hoat dong 2 chiéu do khach hang ca nhan hoic thué
bao thanh vién doanh nghiép ding tén dang ky st dung dich vu ( bao gém ca tra
trede va tra sau, khdng bao gém thué bao nghiép vu caa VNPT);

b) Déi véi cac dich vu khac ngoai di dong

La cac thué bao do cac nhan dimg tén ky hop dong sir dung mot hodc nhiéu
dich vu do VNPT cung cp.

c) Dbi v6i ddi twong 1a khach hang dic biét

La nhirng khach hang ca nhan st dung dich vu VT — CNTT cta VNPT,
khéng phan biét vé doanh thu nhung cd vai trd quan trong anh hudng dén viéc

cung cap dich vu cua cac don vi truc thuoc VNPT dia ban Bac Ninh.

2.4.2. Cin civ dé lwa chon doi twong.

a) Dich vu di dong VinaPhone, can ctr vao Hang Hoi vién VinaPhone Plus
dugc quy dinh theo hang hoi vién cia Téng cbng ty duoc xét ky CSKH theo quy
dinh chu ky cua Tong cong ty.

b) Dich vu khac ngoai di dong thi can ct theo doanh thu trung binh cta
khach hang st dung dich vu xét theo su kién dé dam bao ph hop voi timg khach

hang.

¢) Ngoai ra, cin ctr vao tinh hinh thuc té, cdc don vi trinh phuong an dé
Giam déc TTKD VNPT — Bic Ninh phé duyét noi dung cham séc véi khac khach

hang nhu:
- Khéach hang tiém niang ma don vi dang tiép can, tu van gi6i thidu dich vu.

- Khéch hang c6 nguy co bo dich vu ¢6 doanh thu cao do bi ddi thu 16i kéo.
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2.4.3. Tan xudt thuwe hi¢n va mikc chi téi da.

- Tan xuét thyc hién va mirc chi t6i da theo bang 2.186.

Bang 2.15. Quy dinh mirc chi phi CSKH TTKD VNPT - Bic Ninh

STT

Tan xuat CSKH

Mikc chi toi da

Hoat dong cham

s6c

Dich vu di| DV ngoai

dong Di dong

Khéch
hang dac
biét

Dich vu di
dong

DV ngoai Di
dong

Khéach
hang dac
biét

Chiic mung sinh

nhat KH

Theo hudéng dan cua

TCT

DV trinh

Theo huéng din cua

TCT

2.000.000d]

Chiic mung KH cac

su kién dac biét

Pon vi trinh Giam doc

duyét

2.000.000d

2.000.000d

2.000.000d

2.000.0004d

Cham so6c KH cac

ngay 1& trong nam

Theo huéng dan cua tong cong ty/ké hoach cia TTKD

Theo sy kién dam bao phu hop véi timg ddi tuong khach hang.

Goi CSKH

Nhin tin CSKH

Diéu tra su hai long

cua KH

Theo huéng dan cua tong cong ty/ké hoach cia TTKD

Cac chinh sach uul

dai khac

cu thé

Cac chinh sach dugc ban hanh theo ting giai doan hoac tirng trudng hop,

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh )

2.4.4. Quy dinh thue hién

- Nhén vién thuc hién phai mic ding trang phuc nghanh, deo thé thai 46 phai

chu dao, van minh, lich su.

- Phai lién h¢ trwéc khach hang, tim hiéu thong tin khach hang dé c6 nhiing 15i

chuc phu hop, tiy theo timg d6 tudi, nghé nghiép, chirc vu ctia khach hang.

- Néu ting qua 1a vat pham thi phai kiém tra k¥ qua ting dam bao qua ting
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khong bi ban, nut, va..vv.
- Nhan vién tang vat phém c6 trach nhi¢m lién hé va thong bdo trude voi
khach hang, noi dung, chuwong trinh CSKH ctua TTKD VNPT — Béc Ninh.
2.4.5. Quy trinh chdam soc khdch hang.

Quy trinh cham soc khach hang tai TTKD VNPT — Bic Ninh.
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Hinh 2.3: Quy trinh chim séc khach hang tai TTKD — VNPT Bic Ninh

Buéc Luu do Pon vi thuc hién
Trién khai thyc hién - TT'SD V_NPT -
1 ké hoach phé duyét Béc Ninh.
- Phong PHNV
v
Thong tin, thong bao - Phong DHNV
’ chuong trinh CSKH dén - Cac Phong ban
khach hang hang khu vure
- Dai ho tro khach
hang
v
3 Phan chia vat pham, o ]
qua ting - I?‘aC phong ban
ang khu vuc
Chua ding
Kiém tra, ra
4 soat phan - C4c phong bén
chia vat ' hang khu vuc
pham, qua
v Dung - Khach hang dac
Nhan vién thuc biét, Glam_; doc;
ia S ex < PBH truc tiep di
5 hién cham séc tang  [© .
s by J tang
aua tang
- Nhan vién CSKH
Y cac PBH
6 :[ Khach hang ] - Khach hang
7}
] Chua dung o Ph(‘mg DPHNV
Kiém soat - Dai hd tro khach
7 > vat pham, hang
qua tang - Céc Phong ban
hang
bung
v - Phong PHNV
T6ng hop d&i soat - Céc Phong bén
8 hang
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2.4.6. Cdac buéc CSKH

Bang 2.16. Cac budc cham s6c khach hang

Buéc Tréanh nhiém Noi dung thuc hién

Phong Diéu hanh nghiép vu ; S
1 A ) Nghién ctru va phan loai khach hang
Trung tam Kinh doanh

Phong Diéu hanh nghiép vu, [Pua ra dinh huéng va kich ban mau cho cac chuong

Trung tdm Kinh doanh trinh CSKH

3 Phong Diéu hanh nghiép vu, |Lua chon va 1én ké hoach cham soc khach hang chi
Trung tdm Kinh doanh tiét

4 [Trung tdm Kinh doanh Tham dinh

; Phong Diéu hanh nghiép vy, [Pam bao cac diéu kién can thiét dé thyc hién chuong

Trung tam Kinh doanh trinh

Cac phong ban hang huyén, | =~ . .
. , A Céac phong ban hang huyén, thanh pho, Phong ban
6 thanh pho thugc Trung tam

) hang Doanh nghiép thuc hién chuong trinh
Kinh doanh

Phong Diéu hanh nghiép vy, | o
7 A _ Kiém tra, giam sat
Trung Tam Kinh doanh

Phong Diéu hanh nghiép vu o o
8 . _ Bao cao danh gia két qua thyuc hién, ket thac
thuoc Trung tam Kinh doanh

(Ngudn: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cép)
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2.5. Mt s6 chwong trinh CSKH TTKD VNPT — Bic Ninh dang thuc

hién.

2.5.1. Cham soc khach hang sau khi ban hang.

a) HO tro thong tin nghiép vu
- HO tro khach hang tim hiéu cac chinh sach san phém dich vy, cac goi cude phu
hop v6i mire thu nhip ctia minh tryc tiép tai cac cira hang giao dich tai cac Phong
ban hang huyén, thanh phd va hé thong dai 1y, diém ban cia TTKD VNPT — Bic
Ninh trén toan tinh.

b) Goi CSKH ngay sau khi thiét lap dich vu.
Cong tac CSKH cia TTKD VNPT — Bic Ninh dbi véi cac khach hang dang ky sir
dung dich vu tra sau, ngay sau khi khach hang ky hop dong va thiét 1ap dich vu
xong trong vong 12 gid TTKD VNPT — Bic Ninh yéu cdu bd phan CSKH cua
DPHTKH goi CSKH véi cac nd1 dung thai do phuc vu ctia nhan vién giao dich ky
hop dong cung cap dich vu, thoi gian thiét 1ap dich vu, thai do cia nhan vién lap
dit, cong tac hudng dan khach hang str dung dich vu va xin ¥ kién khach hang vé su
hai long...vv, hang tuan Dai hd trg khach hang cong bd két qua goi CSKH dé 1anh
dao Cap Trung tdm, cac phong chirc ning va cac don vi truc thudc biét va dua ra
cac danh gia két qua, ¢ co ché thuong, phat voi cac ca nhan, don vi lién quan.

c) HO trg khach hang qua di¢n thoai, don vi c6 téng dai 0222800126, 119 phuc
vu 24/24 dap ung viéc hd tro thong tin va giai dap thic mac thong tin nghiép vu san
pham, cac khiéu nai cta khach hang. S6 dién thoai chim séc khach hang
0222800126 duoc truyén thong trén cac bang ron treo tai cac Phong ban hang
huyén, thanh phd, in trén thong bao cude gitri dén khach hang, va treo tai cac vi tri
dong dan cu nhu khu cong nghiép, trudng hoc, cac to roi khuyén mai phat cho
khach hang va cac dai 1y Gy quyén, cac diém ban 1é, hay ban tin quang cdo cic
chuong trinh khuyén mai tai Dai Phat thanh truyén hinh tinh Bic Ninh, Béo Bic

Ninh...vv.
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M6t s6 hinh anh truyén thong

TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG
/’ TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH ’

TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH

BAO HONG | BAO HONG

DICH VU INTERNET & TRUYEN HINH MyTV DICH VU INTERNET & TRUYEN HINH MyTV

00222119 00222 119

Fibervan vinaphone ﬂ Fibervnn vinaphone ﬁ

TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG
/ﬁ TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH ’ TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH

Hinh 2.4. Bién quéng cio thong bao sé dién thoai bao héng ciia

TTKD VNPT — Béc Ninh
(Nguén: Phong DPHNV TTKD VNPT - Bic Ninh, nim 2019)

Céc thong tin chuong trinh khuyén mai cling dugc in 4n va treo bang ron tai
céc cira hang giao dich, cac vi tri c6 nhiéu ngudi qua lai nhu khu cong nghiép,
truong hoc, cac tuyén dudng dong dic nguoi qua lai. Cac to roi ding tai thong tin
khuyén mai hang thang ciing dugc cp cho cac don vi trién khai dén nhan vién di
phét to roi khuyén mai dén tan tay khach hang.

Ngoai hd trg thong tin cho khach hang qua dién thoai, TTKD VNPT - Bic
Ninh di dua ra Website “http://bacninh.vnpt.vn” vao khai thac sit dung, cong bd
rong rai cac diém giao dich, cac dia chi lién h¢, céac sb may cua Giam ddc cac Phong
ban hang ciing dugc dua lén trén phuong tién thong tin dai ching, trén bang ké chi
tiét cudc hang thang. Trén Website con dang tai thong tin vé cac dich vu cung cap,
cac chuong trinh khuyén mai, cac sé dién thoai hd tro khach hang, muc thu gop ¥
hoi dép,... thuan tién cho khach hang gop ¥ va phan anh vé chat luong dich vu va
chat luong phuc vu cia TTKD VNPT - Béc Ninh.
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[ Ouputfie X | 0} Ovtutfie X ‘ [) s5.27315.6620df X | [} Danhsachvanbanden X ‘ D WeTBACNNH x| +

bacninh.vnpt.yn wa

Coctabmdidéng [} Suggested Sites

Cufe séng dich thye V N PT

JVNPT BAC NINH //X\ |

U | GIACUOC | CHINH SACH GOI CUOC | HOTRO' | BANG KYDICHWU | TINTUC | GOPY | BANKE CUOC

Théng tin khuyén mai

}, " Khach hang Vinaphone co thé ty
al VNI al N 4 dang ky lai TTTB qua Website va App
I “ 1@ MyVinaphone

Thu hién Nghi dinh 49/2017/ND-CP cta Chinh phd,

TH N nhém dam bo quyén loi cho ngudi stk dung dich vy
P i vién théng, VinaPhone khuyén nghi khéch hang sém
» & ding ky thong tin tai cdc Diém Cung cdp Dich vu
A4

> Vién théng.
W VinaPhone téng cuong hd tro khach hang hoan thién
/ thang tin thué bao di ddng
Diing VinaPhone, triing Mercedes E250 d6n Tét tung
Wb‘.mg
Chung vui Vina~ Tri &nmoinha * Khuyén mai toan qudc cho thué bao tra trrdc VNP nap thé trong ngay 20va 21) | | (Q| (=}
p
N B Thanh toan truc tuyén
Dich vy va thich Dich vy - Tién ich méi : V:I‘
& Dién thoai ¢4 dinh-Gphone Gidi tr

a
W, nang théng tin 1080 - 1088 4 VNPT-CA Chit ki sb VI n aphone

Hinh 2.5: Hinh anh trang Website ciia TTKD VNPT - Bic Ninh

(Ngudn: Téac gia suu tim)

2.5.2. Chdm soc khdach hang ca nhan nhan dip sinh nhat
- Pbi voi dich vu di dong Vinaphone:
Thuc hién theo cac chuong trinh cia Tong cong ty dich vu Vién thong VianPhone,

can ct trén hé théng CSKH VinaPhone Plus.
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Bang 2.17. Phan loai khach hang, gia tri qua ting khach hang ca nhan sir dung dich
vu VinaPhone, can cir trén hé thong CSKH VinaPhone Plus nhan dip sinh nhat khach

hang nam 2019

STT

Phan loai ddi twong
KH

Muc doanh thu

Gia tri qua tang

Hinh thac tang

1 |Hoi vién hang Kim|véi muc diém tich liy 2.000 diém/ [1.000.000 Tzang vat pham
Cwong chuong  thang twong duong vdi tiéu khuyén mai truc
trinh Vinaphone  |[dung/nap thé > 2 triéu ddng/thang) tiép tai dia chi
Plus khéch hang

2 |Hoi vién hang VGi mirc diém tich liy 1.500 diém  [500.000 Tang vat pham
Vang chuong trinh tuong duong véi muc tiéu dung/nap khuyén mai truc
Vinaphone Plus  [thé > 1.5 triéu dong va <= 2 triéu tiép tai dia chi

ddng/thang) khach hang

3 |Hoi vién hang V&I muce diém tich lay 1.000 diem/ [Tang 600 diem Nhén tin CMSN
Titan chuong trinh thang twong duong vai tiéu hodc qua tuong  Va ting diém cho
Vinaphone Plus  |dung/nap thé > 0,8 triéu ddngva  frng véi 600 diém Hoi vién vao

<= 1.5 triéu dong/thang tréntrang qua  diém tich lity
tang Vinaphone
Plus

4 |Hoi vién hang Bac voi mic diém tich liy 1.000 diém/ [Tang 500 diém  [Nhan tin CMSN
chuong trinh thang tuong duong vai tiéu hodc qua twong  Va ting diém cho
Vinaphone Plus  |dung/nap thé > 500.000 dong ddng fing vai 500 diém [Hoi vién vao quy

va <= 800.000 ddng/thang tréntrang qua  diém tich liy
tang Vinaphone
Plus
5 [Hoi vién hang Pho [véi muc diém tich liy 1.000 diem/ [Tang 100 diém Nhén tin CMSN

thong chuong trinh

Vinaphone Plus

thang twong duong vai tiéu
dung/nap thé > 300 dong  dong va
<= 500 dong/thang

Vinaphone Plus

va tang diém cho
Hoi vién vao quy

diém tich liy

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cip)
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Ngoai cac chwong trinh trén khach hang c6 thé tham gia Iya chon qua ting trén hé
théng VinaPhone Plus dé nhan dugc cic phan qua tuong tng véi cac sd diém ma

minh d4 tich liiy dugc trén hé thong.

- Bdi vé6i khach hang str dung cac dich vu Internet va truyén hinh MyTV

Béang 2.18. Phén loai khach hang, gia tri qua ting khach hang ca nhin sir dung dich
vu MyTYV nhéan dip sinh nhit khach hang nam 2019

Pon vi tinh: VND

Nhom . A ) Gia tri qua tang /Khach hang
] . Mirc sir dung binh quén/thang .
khéch hang (Chwa bao gom VAT)
1 Tir >= 300.000 dén < 500.000 200000
2 Tir >= 500.000 dén < 1.000.000 300000
3 >=1.000.000 500000

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cép)
2.5.3. Chém séc khdch hang cd nhin nhan dip tét nguyén Pdn ciia TTKD
VNPT — Bic Ninh.

Can cur vao cac muc quy dinh, cac don vi thuc hién CSKH theo chuong trinh
ciia TTKD VNPT — Béc Ninh. (Theo bang 2.19)
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Bang 2.19. Gia tri qua ting cho khach hang ca nhan cia TTKD nhan dip tét nguyén

dan 2019
Don vi tinh: VND
Phan loai doi Gia tri qua | Hinh thiic ting
Dich va Muc doanh thu .
twong tang qua
o voi mire diém tich liiy 2.000 diém/ thing
Hoi vién hang
) twong dwong voi tieu dung/nap thé > 2 triéu) 1.000.000
Kim Cuong .
dong/thang)
,, ; Tang vat pham
o voi muc diem tich liy 1.500 diém twong , ]
Hoi vién hang khuyen mai truc
Didong| . dwong voi mirc tiéu dung/nap thé > 1.5 triéy) 400.000 |,
Vang X \ tiép tai dia chi
dong va <= 2 tri¢u dong/thang) L
khach hang
o vGi mikc diém tich liy 1.000 diém/ thing]
Hoi vién hang
- twong duong voi tiéu dung/nap the > 0,8 300.000
itan . .
trieu dong va <= 1.5 triéu dong/thang
. L Tang vat pham
La khach hang dat doanh thu binh quan hang , )
] . khuyéen mai truc
- Nhém A thang/1 hoa don thanh toan >= 500.000 dong, 400000 |, "
. . tiep tai dia chi
c6 thoi gian st dung >= 06 thang. o
khach hang
Internet La khach hang dat doanh thu binh quan hang Tang vat pham
nternet, . . ,
o ] thang trén tong cac dich vu >= 200.000 dong va khuyén mai truc
MyTivi, |- Nhom B 5 o 300.000 |,
. <500.000 dong, c6 thoi gian sir dung >= 06 tiép tai dia chi
Co dinh
thang. khach hang
] o Tang vat pham
La khach hang dat doanh thu binh quén hang , )
, , o2 , \ . khuyéen mai truc
-Nhém C  thang trén tong cac dich vy >= 50.000 dong va<| 200.000 | ,
X . ) tiep tai dia chi
200.000 dong, o thoi gian sur dung >= 06 thang o
khach hang

(Nguon: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cip)
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Ngoai cac chuong trinh trén, d6i véi ngay thanh 1ap mang VinaPhone 26/6
hang nam cac don vi truc thugc TTKD VNPT — Bic Ninh thuc hién CSKH theo céc
chuyén dé nhu giam gia thang ban san pham dich vy, CSKH theo chuyén dé da
dugce Giam déc TTKD duyét.

2.5.4. Mjt 56 chinh sich CSKH khdc:

- Céc chinh sach vé gia cude (chiét khiu, giam gia): Ap dung cho khéach
hang dac biét, khach hang 16n, khach hang doanh thu cao (c6 phéan biét theo mirc do
doanh thu).

- Céc chinh sach hd trg khach hang st dung mién phi mét sd san pham, dich
vu nhu: Ting dich vy mién phi, cho muon thiét bi dau cubi mién phi, tang phﬁn
mém sir dung mién phi...

- Chinh sach wu tién tht ty hd tro k¥ thuat theo muc sir dung dich vu ctua
khach hang nhu: Uu tién cung cép dich vu sém nhat, khic phuc su ¢d sém nhat cho
dbi tuong khach hang 16n, khach hang dac biét, doanh nghiép dac biét.

- Chinh sach thim héi, ting qua khach hang nhan dip cac ngay Tét, ngay 1&
16n, ngay trong dai cta khach hang (ké ca cac ngay hiéu, hi)... 4p dung cho khach
hang 16n, khach hang doanh thu cao, khach hang dac biét, doanh nghiép dac biét,
khach hang trung thanh.

- Chinh sach thay d6i SIM cii 2G, 3G sang ph6i SIM 4G mién phi va ting 5G

Data dé khach hang str dung va trai nghiém dich vu.

- P6i voi khach hang 16n, khach hang dic biét, khach hang c6 doanh thu cao

duoc lya chon hinh thire thu cude vién théng theo nhu ciu cta khach hang.

t6t trong diéu kién binh thuong.
- H{ tro bao dudng mién phi cac tong dai ndi bo PABX (khong bao gém vit

tu dé bao dudng va thay thé) khi khach hang co yéu cau.
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- U tién xur 1y khoi phuc thong tin khi cac thué bao vién théng mit lién lac

hoidc cac sy ¢d cta duong truyén Internet, ¢6 dinh trong thoi gian cam két khdng qua

1gi0.

- Ut tién lip dat, dich chuyén thiét bi dau cudi (trong kha ning don vi dap

tmg duoc khi khach hang c6 yéu cau).

- Thudng xuyén thong bao bang vin ban cac chinh sach mdi cho ddi tuong

khach hang 16n, khach hang dic biét dé théng bao gidi thiéu dén khach hang céc

dich vu méi cia VNPT

2.5.5. Tong hop két qui CSKH cd nhan tiv nam 2017 dén nam 2019 ciia
TTKD VNPT — Bic Ninh.

Bang: 2.20. Tong hop két qua cong tac CSKH tir nim 2017 dén nim 2019

S6 lugt | Chiphi | S61lugt | Chiphi | Sbluot | Chi phi
KH dugc| cham soc |KH duoc|cham soc| KH dugc icham soc
TT |Cac chuong trinh CSKH
chamséc| (Triéu [chamséc| (Triéu |cham soc| (Triéu
nim2017| dong) |ndm 2018 dong) |ndm 2019| dong)
Tang qua CSKH tai don
1 6,245 2,870 7,680 3.562 | 11,827 | 5.350
vi TTKD VNPT - BN
Tang qua CSKH theo
2 3,227 2,450 4,371 2,870 5,780 3,150
chuong trinh cia TCT
Cac chuong trinh vu dai
3 15,208 2,530 22,500 | 3,575 | 42,500 | 7.520

nhu triét khau, giam gia

(Ngudn: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cung cip)
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2.6. CONg tac giai dap thic mic, khiéu nai ciia khach hang

Can ctr vao Nghi dinh sé 25/2011/NB-CP ngay 06/4/2011 ctia Chinh phu
quy dinh va huéng dan thi hanh mét sé diéu cua Luat Vién théng, Nghi dinh sé
83/2001/NDB-CP ngay 20/9/2011 cua Chinh phu quy dinh xtr phat vi pham hanh
chinh trong linh vuc vién théng, Thong tu s6 05/2011/TT-BTTTT ngay 28/01/2011
cua Bo Thang tin va Truyén thong quy dinh vé giai quyét khiéu nai cia ngudi st

dung dich vu trong linh vuc thdng tin va truyén théng.

Cin clr vao Quyét dinh s6 1094/QD-VNPT-VT ngay 21/8/2012 cua Tap doan
BCVT Viét Nam vé viéc ban hanh Quy dinh GQKN cac dich vy vién thong, cong
nghé théng tin va Internet cia VNPT. Bé nang cao chat lugng va CSKH va cong tac
phéi hop GQKN tai cac don vi sau khi tai co cau va chia tach, Giam déc TTKD
VNPT Bic Ninh di ban hanh Quyét dinh sb: 164 /QD-TTKD BNH-PHNV ngay
13/01/ 2017 V/v ban hanh quy trinh giai quyét khiéu nai cac dich vu Vién thong va
CNTT tai TTKD VNPT — Bic Ninh. Va vin ban s6: 663/TTKD BNH-DHNV V/v
1y quyen chiu trach nhiém GQKN cua khach hang cho Phong PHNV va cac Phong
ban hang khu vyc 13 ddu méi chiu trach nhiém giai quyét cac thic mac khiéu nai cua

khéch hang.

2.6.1. Bé phén tiép nhén khiéu nai

Bao gom tat ca cac diém giao dich, Pai Ho trog Khach hang caa Trung tam
Kinh doanh VNPT - Béc Ninh hoic cac diém giao dich cua céc t6 chuc, ca nhan
khac... co thoa thuan tiép nhan khiéu nai tai hop ddng hop tac kinh doanh véi
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Béc Ninh.

Nhiém vu: tiép xtc (truc tiép, qua vian ban, qua dién thoai, web, email) voi
khach hang dé tiép nhan khiéu nai va giai quyét nhirng khiéu nai thong thudng ngay
khi nhan duoc khiéu nai néu c6 day du thong tin dé tra 1i.

2.6.2. Bé phén gidi quyét khiéu nai tgi cac Phong BHKV, Phong KHTCDN

- Thyc hién kiém tra k§ toan bo ho so lién quan dén viéc khiéu nai cia KH
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- Tim hiéu k¥ ly do, nguyén nhan dan dén viéc khiéu nai cuaa KH

- Thuc hién kiém tra lich sir str dung va cuéc phét sinh hang thang cua KH va

nguyén nhan phat sinh cudc dan dén viéc khiéu nai cua KH

- St dung cac chuong trinh, phan mém hién c6 dé tra cau cac sé lidu lién quan

dén hd so KH va tim ra nguyén nhan khiéu nai

- Thuc hién phdi hop véi cac bo phan trong don vi, TTVT trén dia ban va
TTDHTT & tim hiéu nguyén nhan dan dén viéc khiéu nai cua khach hang (néu cé

lién quan)

- Phéi hop véi Phong PHNV ciia Trung tim dé duoc huéng dan cac bién phap
kiém tra xac minh va xir Iy t6i wu nhét trong tat ca cac truong hop khiéu nai (néu

can thiét)

- Phong DHNV: Phéi hop véi cac don vi cha quan dich vy nhu: TCT Net,
Media, DN khac... dé lay dir liéu lién quan dén GQKN cung cép cho cac PBH c6
duoc thdng tin tra loi KH. Bang bién phap nghiép vu, st dung cac phan mém, hé
théng dit liéu dé kiém tra lai toan bo thdng tin vé lich st khach hang. Bao cao, dé

Xuit va trinh Lanh dao Trung tAm cac trudng hop giam trir vuot qua mac phan cap.

- Céc Phong chirc nang lién quan: Co trach nhiém hd tro bo phan giai quyét
khiéu nai vé cac van dé kinh té, k¥ thuat - nghiép vu, dich vu lién quan dén khiéu
nai ciia khach hang dac biét 1a khiéu nai phuc tap, giai quyét cac truong hop khiéu
nai tir bo phan giai quyét khiéu nai ciia phong BHKV, phong KHTCDN giri én (sau
khi tra 101 1an 02) nhung khach hang khong dong .

- Bo phan truc tiép nhan va GQKN: La mot bo phan thudc cac Phong ban
hang tai cac don vi truc thuoc Trung tdm kinh doanh. B4 phan nay c6 nhiém vu truc
tiép tra 101 va giai quyét khi nhan duogc céc khiéu nai thudc don vi minh hoic do bo
phan khac, cac b phan cd lién quan chuyén dén. Bo phan nay lién hé vai cac dau
mbi GQKN dé phdi hop giai quyét cac truong hop khiéu nai c6 tinh chét phic tap

hodc chuyén tiép xac minh 1& cip trén dé phdi hop giai quyét, cac truong hop lién
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quan dén phat sinh cuéc ngoai y mudn cua khach hang, hoic do 16i hé thdng thi don
vi bo phan phéi hop voi Phong PHNV xac minh dé trinh Giam déc Phong ban hang
khu vire ky giam trir theo dinh mic ty quyén, trudng hop vuot qua mac ay quyén
thi bao cdo cép trén dé tiép nhan giai quyét, Cac truong hop lién quan dén yéu té ky
thuat thi bo phan GQKN phéi hop véi cac don vi lién quan dé yéu cau xac minh tra

161 khach hang dam bao dung thoi gian quy dinh.

2.6.2.1 Y8u cdu déi véi nhan vién tiép nhgn khiéu ngi

mac dong phuc va deo thé nghanh. Déi vai nhan vién tiép nhan qua dién thoai khi

tra 101 phai xung tén don vi tra 1o, tén ca nhan hoic ma sé nhan vién tra loi.

- C6 trinh d6 va hiéu biét co ban vé cac dich vuy vién théng hiéu ré cac quy
dinh va quy trinh cung cip dich vu cia VNPT, gia cudc dich vu, cac vin ban phap

quy cua co quan quan 1y nha nudc vé Buu chinh, Vién théng.

- C6 y thac trach nhiém cao; cha dong lién hé vaéi khach hang trong qua
trinh giai quyét, khong that hen, 1& hen véi khach hang trir truong hop bat kha

khang; ¢ thai do hoa nhé, khéo 1éo khi tiép xuc, trao doi véi khach hang.

- Thuc hién ding quy trinh, quy dinh vé tra citu va xu ly s6 liéu; biét khai
thac, phéan tich thong tin lién quan dé tim ra nguyén nhan din dén khiéu nai dé c6

thé tra loi ngay khiéu nai cia Khach hang.
2.6.2.2. YBu cau doi véi nhan vién gidi quyét khiéu nai

- C6 trinh d¢ va hiéu biét sau vé cac dich vu va mang ludi vién théng, nim
chic quy dinh va quy trinh cung cap dich vu cia VNPT, cac vin ban phép quy cua

co quan quan 1y nha nudc vé Buu chinh, Vién thdng va kién thuc luat phap co ban.

- CO y thuc trach nhiém cao; chu dong lién hé véi Khach hang trong qua
trinh giai quyét, khdng that hen, 16 hen véi Khach hang trir truong hop bat kha
khang; c6 thai do hoa nhd, mém mong, khéo 1éo khi tiép xuc, trao d6i véi Khéch

hang.
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- Thuc hién ding quy trinh, quy dinh vé tra ciu va xu 1y sé liéu, biét khai
thac, phan tich thong tin lién quan dé tim ra nguyén nhan dan dén khiéu nai.

- Bao dam thoi gian thyc hién phdi hop véi don vi lién quan khi ¢ yéu cau.

- Trong qua trinh diéu tra, xac minh dé giai quyét khiéu nai, nhan vién tham
gia phai thuc hién ché do bao mat vé sé liéu, thdng tin khach hang va qué trinh kiém
tra, giam séat (néu co).
2.6.2.3. Hinh thaic tiép nhdn khiéu ngi

- Nguoi khiéu nai c6 thé khiéu nai bang vian ban, email, dién thoai, qua
trang web chiam soc khach hang hoic truc tiép tai cac diém giao dich cua cac don vi
truc tiép ky hop dong cung cap dich vu.

- Pon vi chu tri théng bao cho khach hang sé dién thoai lién hé, dia chi

website, dia chi email va diém giao dich tiép nhan khiéu nai.

- Tai liéu lién quan gui kém yéu cau khiéu nai (néu cd):
- Thdng tin hoic xac nhan su ¢6 ky thuat;

- Hoa don cudc dich vu trong thang xay ra su viéc hoac hoa don cuéc co

danh dau phan khiéu nai;
- Cé4c bang chiing hoac mé ta vé thai do phuc vu, dich vu (néu co);
- C4c bang chuang ching minh bi quay réi; sé may quay roi;

- Céc noi dung khac lién quan dén khiéu nai.

2.6.2.4. Thoi hiéu khiéu nai

- Khiéu nai vé cudc: 1a 01 thang ké tir ngay nhan dugc thong bao cudc hoic

hoa don thanh toan cudc phi hoac tir ngay phat sinh sy viéc.

- Khiéu nai vé chi tiéu chét lwong dich vu va cac vi pham khéc 1a 03 thang ké

tir ngay su dung dich vu hoac xay ra vi pham.

- M3i thué bao chi dugc giam trir thi da 1 1an/1 dich vu/3 thang.
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- Déi véi cac khiéu nai da qué thoi hiéu khiéu nai theo quy dinh, cac don vi
c6 trach nhiém giai thich cho Khach hang vé thoi hiéu khiéu nai cua dich vu d3 hét.
Truong hop Khéch hang van khiéu nai thi nhan vién 1am thu tuc tiép nhan khiéu nai
theo quy dinh, d& nghi Khéach hang xac nhan vé thoi hiéu khiéu nai da hét va giai

quyét khiéu nai cho cac truong hop nay nhu d6i voi cac khiéu nai thong thuong

khac. Uu tién giai quyét cac khiéu nai trong thoi hiéu khiéu nai truéc, cac khiéu nai

hét thai hiéu khiéu nai sau.

- Thoi hiéu dé giri don dé nghi s¢ Thong tin va Truyén thong dia phuong giai
quyét tranh chap 1a 15 ngay ké tir ngdy Khach hang nhan duoc két qua giai quyét
khiéu nai hoic ké tir ngay hét thoi hiéu giai quyét khiéu nai theo quy dinh tai diéu
11 caa Théng tu 05/2011/TT-BTTTT cua Bo Thong tin va Truyén thong.

2.6.2.5. Thoi gian xdc dinh nguyén nhén khiéu nai.

- Thot han gtri yéu cau xac minh nguyén nhan phat sinh khiéu nai cho cac bo

phan, don vi 6 lién quan ti da 20 phut tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

Thoi gian giri tra 101 yéu cau xac minh t6i da 1a 03 ngay ké tir khi nhan duoc yéu

cau.

- Pbi v6i khiéu nai phirc tap hon can théng tin bo sung lién quan dén tinh
cudc, dich vu, chinh sach CSKH, kinh doanh, dinh huéng giai quyét cac khiéu nai
phtic tap thoi gian khong qua 05 ngay tir thoi diém tiép nhan yéu cau xac minh.
Khiéu nai lién quan dén chit lwong mang va dich vu noi dung thoi gian téi da 03
ngay tir thoi diém tiép nhan yéu cau xac minh thong tin.

- Thoi gian tong hop thong tin va tra 16i khiéu nai khach hang: Téi da la 02
ngay ké tir khi nhan dugc tra 1oi cta cac don vi ¢6 lién quan hoic tir khi nhan duoc

phé duyét phuong an giai quyét khiéu nai cua Lanh dao don vi.
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- B4i Vi cac trudng hop da qué thoi hiéu khiéu nai, tly thuc vao noi dung
khiéu nai cu thé va co s¢ dit liéu luu trit hién c6 dé tra 16i khach hang. Tuan thu

nguyeén tic xi ly, thoi gian xir Iy nhu d6i vai khiéu nai khéc.

2.6.2.6. Thei gian toan trinh gidi quyét khiéu ngi

duoc khiéu nai dén khi c6 van ban tra loi khach hang 1a 13 ngay.

- Thoi gian giai quyét khiéu nai d6i véi khach hang dac biét t6i da khong
qua 07 ngay.
2.6.2.7. Thoi gian lwu triv thong tin khiéu nai

- Hinh thuee Iuu trir: ca hd so bang giay va dit liéu trén may tinh.

- Thoi gian luu trix ho so bang giay:

- B6i voi khiéu nai vé chat luong dich vu: tdi thiéu 1a 12 thang.

- B4i véi khiéu nai vé cudc tdi thiéu 1a 24 thang.

- Thoi gian luu trit dit liu trén may tinh: téi thiéu phai dat thoi gian theo

quy dinh tai muc 2 & trén. Thoi gian t6i da do don vi quyét dinh tuy theo ting loai

di liéu va muac @6 phuc tap caa khiéu nai.
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2.6.3. Céng tdc gidi quyét khiéu nai

M6 hinh t6 chize phéi hop giai quyét khiéu nai ciia Trung tdm Kinh doanh

BAN LANH PAO TTKD VNPT - BAC NINH

A

Hinh 2.6: M hinh t6 chirc phdi hop gidi quyét khiéu nai cia TTKD- VNPT Bic Ninh

Truc tiéo v
¢ > BO BO PHAN ‘ )
Khéch bién thoai PHAN GQKN PHONG BIEU
hang |« » TIEP =] TAICAC > HANHNGHIEP VU
khiéu E-mail NHAN PHONG
nai e »| KHIEU BHKYV,
o NAI PHONG ) )
p Van bhan R KH.
A
\ 4 \ 4
\ 4 v
. BO PHAN CAC PHONG
CAC TO GOKN CUA CHUC NANG
TRAM, DPON VI CHU CUA PON VI
TR g M QUAN DICH CHU QUAN
VIEN VU HOAC DICH VU HOAC
THONG CO DOANH DOANH
LIEN QUAN NGHIEP CO NGHIEP CO
LIEN QUAN LIEN

(Ngudn: Phong PHNV TTKD VNPT — Bic Ninh cip)
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2.6.4. Quy trinh gidi quyét khiéu nai
2.6.4.1. Luu dd quy trinh GQKN

Luu dd quy trinh gidi quyét khiéu nai cac dich vu

Trach nhi¢gm Tién trinh Tién d
( Bit dau )
tligé‘-’ I:;::l ‘ Théc méc, khiéu nai cia khach hang ‘ (Téi da 20
khiéu nai I phat tir thoi
PN diém tiép
(pac cua N A ek A o . nhan yéu
han:g, Pai B¢ phéan tiép nhan khi€u nai cAu Khach
ho trg hang)
KH.....) : 9
Luu ho so, bdo
céo thong ké
B6 phan giai quyét khiéu nai tai
cac phong BHKV, Phong KHTCDN
BO ph%_ll: Phan loai, xtr ly
giai quyét
khiéu nai
tai cac N
g <
Phong v (<07 ngay)
BHICV. Diéu tra, x4¢ minh bai tram VT ¢6
Phong u e lién quan
KHTCDN
T \ Luu hd so béo
Tra 161 khach hang céo théng k&
No i
BO phén giai quyét khiéu nai tai
phong Diéu hanh - Nghiép vu
B6 phan i
GQKN cua
FOGEm Y > Diéu tra, X4 minh
Bophan  |icha dichvy,[ '
gidi quyet cac don vi
Khiéu l'li'li lién quan N
tai phong Yes (=6 ngay)
Diéu hanh
Nghié
ghisp Ve Tra 16 khach hang
A
< Luu ho so bao céo thong ké >

Hinh 2.7. M hinh giai quyét khiéu nai cia TTKD VNPT — Bic Ninh

(Ngon: Phong PHNV TTKD VNPT - Bic Ninh cap)
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2.6.4.2. Tiép nhign khiéu nqi ciia khdch hang
Cdc hinh thirc tiép nhin khiéu nai:
a) Khiéu nai qua dién thoai:
- Trudng hop khiéu nai co diy da co s tra 1oi: Nhan vién tiép nhan giai
thich dé khach hang nam bat duoc cac quy dinh hién hanh vé dich vu hoic cac van
dé co lién quan. Nhan vién tiép nhan ghi chép vao s6 (MB-10) noi dung khiéu nai

va nodi dung tra loi khach hang.

- Truong hop khach hang khong dong y véi giai thich hoic chua du thdng
tin dé tra 1oi khach hang hoic can xac minh thém, nhan vién tiép nhan khiéu nai qua
dién thoai thuc hién cac noi dung sau:

- Lap phiéu khiéu nai (MB-01) ghi rd ngay, gio, sé dién thoai goi dén khiéu
nai chuyén dén Bo phan GQKN tai cac phong Béan hang khu vuc, phong KHTCDN
lien quan, gai phiéu bao nhan khiéu nai (MB-02) cho khach hang va tra loi khach

hang theo dung quy dinh.
b) Khiéu nai tai c4c ctra hang, cac diém giao dich trung tam:

- Tiép nhan don khiéu nai do ngudoi khiéu nai tu viét hoic dién cac thong tin

khiéu nai vao mau Phiéu khiéu nai sin c6 (MB-01) ddng thoi giri kém cac tai liéu

lien quan (néu co)

- Néu khach hang chap nhan céc giai thich caa nhan vién tiép nhan thi viéc
giai quyét khiéu nai coi nhu di giai quyét xong. Nhan vién tiép nhan ghi chép vao

s6 noi dung khiéu nai va noi dung tra loi khach hang (MB-10).

- Trong truong hop khong du s¢ cir dé két luan hoic sau khi giai quyét ma
khach hang van khéng hai 1ong thi nhan vién tiép nhan lap phiéu khiéu nai (MB-01)
va giao cho khach hang 01 ban, git lai 01 ban va chuyén tiép hd so khiéu nai vé Bo
phan GQKN cua cac phong BHKV, phong KHTCDN.

¢) Khiéu nai qua hé thbng CCOS, Email, trang Web hd tro caa Trung tam
Kinh doanh VNPT — Béc Ninh:
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- Truong hop c6 du thong tin: B6 phan GQKN tai cac phong BHKYV, phong
KHTCDN Iap phiéu khiéu nai (MB-01), gtri phiéu bao nhan khiéu nai (MB-02) cho
khach hang 01 ban, luu lai 01 ban va tra loi khach hang theo ding quy dinh.

- Truong hop chua du théng tin: Bo phan GQKN tai cac phong BHKYV,
phong KHTCDN co trach nhiém lién lac véi khach hang dé nghi bd sung ho so va
giai quyét theo dung quy dinh tai muc 3.a.

d) Khiéu nai qua cac phuong tién thong tin dai ching:

Déi véi cac khiéu nai bang dudng thu hoic do bao, dai chuyén dén: Tat ca cac
khiéu nai trén s& duoc chuyén vé B phan GQKN tai cac phong BHKYV, phong
KHTCDN d¢é thuc hién cac noi dung nhu:

- Lap phiéu khiéu nai (MB-01).

- Gui phiéu bao nhan khiéu nai (MB-02) cho khach hang 01 ban, luu lai 01
ban.
- Pé xuit noi dung tra 101 trén phuong tién thong tin dai chdng trinh Lanh
dao don vi duyét.
2.6.4.3. Chi ti€u thoi gian:
- Béi voi nhitng thac mac, khiéu nai c6 du co so tra 10i cho khéach hang: Bo
phan tiép nhan phai c6 trach nhiém tra loi ngay cho khach hang.
- Bdi véi nhitng thac mic, khiéu nai khong du so cir dé két luan hoac sau
khi tra loi ma khach hang van khdng hai 10ng: chuyén tiép ho so khiéu nai dén Bo
phan GQKN tai cac phong BHKYV, phong KHTCDN, Téi da 20 phut tir thoi diém

tiép nhan yéu cau Khach hang (tinh theo ngay, gio 1am viéc).
2.6.5. Gidi quyét khiéu nai tai cdc phong BHKV, phong KHTCDN.

2.6.5.1. Phan loai khiéu nai:

Khi nhan dugc hd so khiéu nai tir cac diém giao dich (cta hang, tram Vién
thong...) chuyén dén, bo phan GQKN tai cac phong BHKYV, phong KHTCDN cap
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nhat thong tin khiéu nai vao s6 theo ddi khiéu nai (MB-10) va phan loai khiéu nai
dé giai quyét theo cac noi dung sau:

- Khiéu nai vé cudéc phi.

- Khiéu nai vé chat lugng mang ludi, dich vu.

- Khiéu nai vé thai do phuc vu.

- Céc khiéu nai khac...
2.6.5.2. Diéu tra, xdc minh:

a) Khiéu ngi vé cuéc phi.

- Phan tich, du doan, khoanh ving kha ning va nguyén nhan dan dén khiéu
nai.

- Lay sé liéu gbc tir cac tong dai lién quan dé sang loc va xac dinh cac dac
tinh can thiét.

- Tim moi lién hé giita cac dbi tuong sir dung trén co s s6 liéu cua céc sb
may cling goi dén s6 may ma khach hang khiéu nai khdng goi (tdng hop sb liéu
cudc hang thang).

- Piéu tra, tham do tir phia ngudi nNhan cudc goi va tir xa hoi.

a) Khiéu nai vé chdt lvong mang Leéi, dich vy.

Lap Phiéu chuyén tiép khiéu nai (MB-04) chuyén dén Phong Diéu hanh -

Nghiép vu dé giai quyét cling toan bd ho so lién quan dén khiéu nai ciia khach hang.
b) Khiéu nai vé thdi dé phuc vu.

- Xem xét lai chi tiét su viéc, néu khach hang c6 néu rd tén nhan vién, bo
phan lién quan thi tién hanh xac minh cy thé sy viéc vai ca nhan, b phan vi pham
dé c6 co so tra loi khach hang.

- Néu khéch hang gép y chung vé thai d6 phuc vu cua don vi (khéng noi rd
tén nhan vién), lap van ban tra 10i tiép thu y kién phé binh cua khach hang dong thoi
thong bao dén don vi lién quan dé kiém tra rat kinh nghiém.

d) Khiéu ngi khéc.



86

Ty ting treong hop khiéu nai cu thé ma thuc hién giai quyét hoic giai
quyét theo chi dao cua Lanh dao don vi.
2.6.5.3. Két qud cdng tac gidi quyét khiéu.

- Két qua khiéu nai cua Trung tam Kinh doanh Vinaphone Bic Ninh giai

doan nam 2017 dén 2019 dugc tong hop qua bang sau:

Bang 2.21. Két qua GQKN nim 2017 dén 2019

Loai san pham Tondiu | Phat | Giai | . . Ti ¢ Q!
dich vu Nam s sinh quyét Toncuoi| Tong KN
(%)
2017 0 138 138 0 100
C6 binh 2018 0 264 264 0 100
2019 0 316 315 1 99,6
2017 0 423 421 2 99,5
Di dong 2018 0 537 533 4 99,2
2019 0 655 655 0 100
2017 0 232 232 0 100
FTTH 2018 0 324 324 0 100
2019 0 475 475 0 100
2017 0 217 217 0 100
MyTV 2018 0 341 341 0 100
2019 0 524 524 0 100
2017 0 5 5 0 100
CNTT 2018 0 7 7 0 100
2019 0 5 5 0 100

(Nguén: Phong PHNV TTKD VNPT — Béc Ninh cung cap)
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2.7. Khao sat khach hang vé hoat dong CSKH ciia TTKD VNPT — Bic
Ninh.

2.7.1. Két qud khdo sdt vé hoat dpng CSKH ciia VNPT Bic Ninh

Sau qua trinh thu thap dit liéu so cap, ther cdp va xir ly dit liéu, thu duoc
nhitng két qua sau:

Trong tong sé 500 phiéu khao sat phat di va thu vé duoc 420 phiéu dat yéu
cau duoc dung dé phan tich.

Két qua phan tich phiéu nhu sau:

- Khach hang sir dung dich vu dién thoai ¢ dinh 1a: 20 khach hang trong d6
Nam 14 KH Nt 6.

- Khéch hang str dung dich vu di dong la 150 khach hang trong d6 Nam 95
N@ 55 KH.

- Khéch hang sur dung dich vu Internet 1a 180 trong d6 khach hang la nam
gidi 120 Nt 1a 60 KH;

- Khach hang sir dung dich vu truyén hinh Mytv 1a 70 khach hang trong do6
khach hang la Nam gigi 47 la N@ gidi 23.

Két qua duogc tong hop theo bang sau:
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2.7.2. Nhdn dién khach hang

Béang 2.22: Nhan dién khach hang (thong tin chung)

Gisi tinh D6 tudi Ty 1€ %
Anq ti : > g iGi tin 0 tuoi ]
STT Thong tin khach hang st ohiéu
dung dich vu
Nam| Nir | 20-30 | 31-45 | 46-60 |[Trén 60
1 |Dich vu BT ¢b dinh 14 6 2 5 7 6 4,8
2 Dich vu di dong 95 | 55 21 35 64 30 35,7
3 |Dich vu Internet 120 | 60 43 56 44 37 42,8
Dich vu truyén hinh 16,7
4 47 | 23 8 12 33 17
Mytv

(Nguén: Do tac gia khao sat)
Tong hop két qua tham do danh gia cua khach hang vé hoat dong cham soc
khach hang caa TTKD VNPT Bic Ninh thi vé nhan dién khach hang (thdng tin

chung)

Két qua nhu sau:

- Gidi tinh khach hang:

+ Khach hang 1a Nam gigi st dung dich vu cia TTKD VNPT — Bac Ninh la
276 khach hang chiém 65,7%,.

+ Khéch hang 1a Nix gigi sir dung dich vu cia TTKD VNPT — Bic Ninh la
144 khéch hang chiém ty 1¢ 34,3%.

- Do tudi khach hang st dung dich vu:
+ Khach hang c6 do tudi tir 20-30 tudi 1a 74 chiém ty 1 17,6%,
+ Khéch hang c6 do tudi tir 31-45 tudi 1a 108 chiém ty 18 25,7%

+ Khéch hang c6 do tudi tir 46-60 tudi 1a 148 chiém ty 18 35,2%




+ Khéch hang c6 do tuoi trén 60 tuoi 1 90 chiém ty ¢ 21,5%
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2.7.3. Két qud dinh gid ciia khdach hang.

Bang 2.23. Panh gia ciia khach hang c4 nhan vé hoat dong duy tri khach hang

Phiéu danh gia

A A Az y Hoan toan Hoan
STT Yeéu to danh gia ) . Khong | Trung T
khong dong| . bong y [toan dong

) dongy | lap '
y y
1 [Su thuan tién 27 41 235 55 62
2 Sy tin tudng 21 33 198 92 76
3 Sudap ung 45 97 160 66 52
4 Dich vu khéch hang 41 55 115 127 82
5 56 69 124 77 94
6 [Su hai long khach hang 35 46 187 82 70

Biéu d6 % danh gia ciia khach hang ca nhan vé hoat dong duy tri khach hang

(Nguén: Do tac gia tong hop)
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450
400

350 = .

300

250

200

150

100

50

Su thun tién Sur tin tudng

Su dap ¢ng

v

®Hoantoan khongdongy MKhongdongy W Trung lap

n

Dich vu khach hang

Dénh gia clia khéch hang ca nhan vé hoat dong duy tri khach hang

Tuong tac v6i khdch hang

wHongy MHoan toan dongy

|

Su hai long khach hang

Véi két qua cua phiéu dang gia ciia khach hang nhu trén chung ta quy ra diém quy

chiéu cho tirng nhém cau hoi cy thé nhu sau:

Bang 2.24. Panh gia ciia khach hang vé hoat dong duy tri khach hang quy diém.

Ty 1€ khach hang danh gia cac mirc d§
% 2
L, ) biem
STT Yeéu to danh gia Hoan toan . Hoan
Khéng | Trung | Bong BQ
khong o . toan
. |dongy| lap |y | .
dong y dong y
1 |Sy thuan tién 0,07 0,20 | 168 | 052 | 0,74 | 3,20
2 |Su tin tudng 0,05 0,16 | 1,41 | 0,88 | 0,74 | 3,24
3 Sy dap ung 0,11 0,46 | 1,14 | 0,63 | 0,62 | 2,96
4 Dich vy khéch hang 0,10 0,26 | 0,82 | 1,21 | 0,98 | 3,37
5 [Twong tac véi khéach hang 0,13 033 | 0,89 | 0,73 | 1,12 | 3,20
6 [Su hai long khach hang 0,08 0,22 | 1,34 | 0,78 | 0,83 | 3,25

(Ngudn: Téc do tac gia tong hop)
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Biéu d6 danh gia cua khach hang vé hoat dong duy tri khach hang quy diém

Dénh gia clia khach hang ca nhan vé hoat ddng duy tri khach hang quy diém

400
350
300
250
200
150
100
Hoan toan khdng dong y Khdng dong ¥ Trung lap Pongy Hoan toan dong ¥ Diém BQ
mSythuintien mSutintedng = Svdap ing Dichvukhach hang  mTuong tac véi khdch hang @ Su hai long khach hang

2.7.4. Phin tich két qua ddnh gid ciia khdch héng.

a) Vé sy thuan tién

- V6i nhém cau hoi vé sy thuan tién di nhan dwoc két qua danh gia cua
khéach hang nhu sau:

+ C6 27 khach hang hoan toan khong ddng ¥, twong tng véi sb diém quy doi
14 0.07 diém.

+ C6 41 khach hang khong dong ¥ tuong ung véi s6 diém quy doi 1a 0.20
diém;

+ C6 235 khach hang trung lap twong tng voi diém quy doi 12 1.68 diém;

+ C6 55 khach hang dong y twong ung véi s6 diém quy d6i 14 0.52 diém;

+ C6 62 khach hang hoan toan ddng ¥ tuong tng véi sé diém quy doi 1a 0.74

diém.
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Tong diém quy doi 1a 3,20 diém nhu vay c6 thé thay vé cac diém phuc vu
cia TTKD VNPT - Bic Ninh d3 c6 sy thuan tién va dap tng dugc co ban ddi voi
khéach hang.

a) Sw tin twéng

- V6i nhdm cau hoi vé su tin tudng da nhan duoc két qua danh gia cua khach

hang nhu sau:

- Vi nhdém cau hoi vé sy thuan tién da nhan duoc két qua danh gia cia khach hang
nhu sau:

+ C6 21 khéch hang hoan toan khong dong v, twong (ng vai sé diém quy doi
12 0,05 diém.

+ C6 33 khach hang khéng dong ¥ tuong tng véi s6 diém quy doi la 0.16
diém;

+ C6 198 khach hang trung lap twong tng voi diém quy doi 1a 1.41 diém;

+ C6 92 khach hang dong y tuong tng véi s6 diém quy doi 1a 0.88 diem;

+ C6 76 khach hang hoan toan ddng ¥ tuong tng véi sé diém quy doi 1a 0.74
diém.

Tong diém quy doi 1a 3,24 di chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia
Vé su tin tuong cua khach hang déi vai viéc cung cap dich vy cia TTKD VNPT —
Bic Ninh, & muc kha.

b) Swdap ng vé chat lweng dich vu.

- V6i nhdm cau hoi vé sy dang tng vé chat luong dich vu d3 nhan duoc két

qua danh gia ctia khach hang nhu sau:

+ C6 45 khach hang hoan toan khong ddng y, tuong ung voi s6 diém quy doi

12 0.11 diém.

+ CO 97 khach hang khong ddng y twong @ng véi s6 diém quy doi l1a 0.46
diem;

+ C0 160 khach hang trung lap twong (g véi diém quy doi 1a 1.14 diém;
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+ C6 66 khach hang dong y twong tng Véi s6 diém quy d6i la 0.63 diém;

+ C6 52 khach hang hoan toan dong y twong tng véi sé diém quy doi 1a 0.62
diém.

Tong diém quy doi 1a 2,96 ddi chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia
vé su dang (ng vé chat luong lwong dich vu cua khach hang di véi viéc cung cap
dich vu caa TTKD VNPT — Bac Ninh, & muc thap.

c) Dich vu khach hang.

- Vé6i nhom cau hoi vé Dich vu khach hang d3 nhan dugc két qua danh gia

cua khach hang nhu sau:

+ C6 41 khach hang hoan toan khong dong ¥, twong ng Véi s6 diém quy doi
12.0.10 diém.

+ C6 55 khach hang khong dong y tuong Gng véi s6 diém quy do6i 1a 0.26
diém;

+ C6 115 khach hang trung lap twong @ng voi diém quy doi 1 0.82 diém;

+ C6 127 khach hang dong y twong ung vai s6 diém quy doi la 1.21 diém;

+ C6 82 khach hang hoan toan ddng y twong tng véi sé diém quy doi 1a 0.98
diém.

Tong diém quy doi 1a 3.39 ddi chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia
vé dich vu ddi vai khach hang caa TTKD VNPT — Béc Ninh, & muc cao.

d) Twong tac véi khach hang

- Véi nhém cau hoi vé su tuong tac voi khach hang di nhan dugc két qua

danh gia ctuia khach hang nhu sau:

+ C6 56 khach hang hoan toan khong dong v, tuong wng véi s6 diém quy doi
120.13 diém.

+ C6 69 khach hang khéng dong ¥ tuong tng véi s6 diém quy dbi la 0.33

diém:
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+ C6 124 khach hang trung lap twong &ng voi diém quy doi 1a 0.89 diém;

+ C6 77 khach hang dong ¥ tuong tng véi s6 diém quy ddi 1a 0.73 diém;

+ C6 94 khach hang hoan toan ddng ¥ twong tng véi sé diém quy doi 1a 1.12
diém.

Tong diém quy dbi 1a 3.20 ddi chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia
Vé su tuong tac d6i voi khach hang caa TTKD VNPT — Béc Ninh ¢ muc cao.

e) Sw hai long cia khach hang

- Véi nhém cau hoi vé su tuong tac voi khach hang da nhan dugc két qua

danh gia ctua khach hang nhu sau:

+ C6 35 khach hang hoan toan khong dong ¥, twong ng Véi s6 diém quy doi
12 0.08 dieém.

+ C6 46 khach hang khong dong ¥ tuong tng véi s6 diém quy doi la 0.22
diém;

+ C6 187 khach hang trung lap twong &ng voi diém quy d6i 1a 1.34 diém;

+ C6 82 khach hang dong ¥ tuong tng véi s6 diém quy ddi 1a 0.78 diém;

+ C6 70 khach hang hoan toan dong y tuong tng véi sé diém quy doi la 0.83

diém.

Tong diém quy doi 1a 3.25 ddi chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia
vé su hai long ciia khach hang dbi véi viéc cung cap cac dich vy, cong tac chim soc
khéch hang ca nhan cia TTKD VNPT — Bic Ninh & kha

2.8. Panh gia chung vé thwe trang chiim séc khach hang ca nhan tai

TTKD VNPT - Bic Ninh.

2.8.1.Nhitng wu diém.

Qua tim hiéu thuc trang trang CSKH tai TTKD VNPT - Béac Ninh, nhan

thiy c6 nhirng vu diém sau day:

Sau khi chia tach tir Vién thong Bac Ninh thang 10 nam 2015 theo md hinh
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tai ciu trdc 03 16p cua Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam VNPT dén nay
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh da ké thira va phat huy duoc cong tac
CSKH tir Vién thong tinh, ciing vai su canh tranh quyét liét trén thi trudng trong dé
trén dia ban c6 nhiéu nha cung cap dich vu do vy su nhan thic tir 1anh dao cho téi
nhan vién da duoc quéan triét nén cong tac tiép thi - ban hang - CSKH di c6 nhiéu
chuyén bién tich cuc, hoat dong hiéu qua hon.

- TTKD VNPT - Bic Ninh d3 xay dung duoc mot co ciu té chac 1anh dao
hop 1y, c6 do6i ngii CBCNV duoc dao tao, ren luyén c6 nang luc chuyén mén kha
ddng déu, ¢ y thic to chac ky luat cao.

- TTKD VNPT - Bic Ninh da doi méi tu duy v6i chuong trinh hanh dong tat

, hudng vé khach hang va chuong trinh hanh dong “khach hang la

ting cuong cac bién phap ban hang va CSKH, xéac dinh rd dich vu c6 loi thé canh

tranh, ¢ chinh sach dau tu hop Iy va hiéu qua trong cong tac dau tu, didy manh
quang cao, khuyén mai, xay dung duoc thwong hiéu va hinh anh tét dep vé nghanh
dbi véi khach hang. TTKD VNPT — Bac Ninh da xay dung chuan myc phuc vu
khach hang, hoan thién bo may CSKH cd chat lugng va hoat dong c6 hiéu qua, c6
quy dinh chit ché va cd chinh sach dic biét vé cong tac quan ly méi quan hé voi
khéach hang, c6 nhirng chinh sach CSKH tao su khac biét.

Cé4c chuong trinh khuyén mai lién tuc duoc tién hanh, khong chi nhiing
chuong trinh do Tong cong ty dua ra ma TTKD VNPT - Bic Ninh con chu dong
dua ra cac chwong trinh khuyén mai 4p dung riéng trén dia ban Bac Ninh theo phan
cap da thu hut duoc khach hang, c6 thé dap ung tdt trong cac diéu kién canh tranh
dé 14y khéach hang tir thi canh tranh.

Cong tac giai quyét khiéu nai da co quy trinh cy thé di xay dung quy trinh
noi bo trong viéc giai quyét khiéu nai rat khoa hoc, chat ché...; ddng thoi, cong tac
kiém tra viéc thuc hién giai quyét khiéu nai rat dugc chi trong nén it xay ra tinh

trang khiéu nai kéo dai hay vuot cap;
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Don vi di thyc hién nhiéu hoat dong CSKH bang nhiéu phuwong phap khac
nhau, quan tdm dén quyén loi cia nhitng khach hang 16n nhu thudng xuyén thim
hoi tang qua nhan dip ngay I&, ngay tét va ngay truyén thdng cua khach hang, thuc
hién xir Iy kip thoi nhanh chéng moi yéu cau caa khach hang, thuc hién phan loai
cac dbi twong khach hang khac nhau dé tir d6 c6 bién phap va ché d6 cham séc phu

hop.

Cong tac lap dat, cung cap dich vu va quan Iy hd so dat két qua tét: Do viéc

xac dinh lap dat, cung cap dich vu I1a khau then chét, viéc thuc hién dung nhitng
cam két vé thoi gian va chat luong dich vu cung cép ludén dugc dat 1én hang dau.
Cong tac luu trix, cap nhat va kiém tra dir liéu trong hé thong hé so luu trir duoc
thuc hién kha thuong xuyén, nghiém tdc va bai ban, TTKD VNPT - Bic Ninh da
dao tao dugc doi ngii CB —CNV biét ling nghe y kién phan anh cuaa khach hang vé

san pham dich vu don vi dang cung cap.

2.8.2. Nhitng han ché.

Bén canh nhiing két qua ma TTKD VNPT - Bic Ninh da dat duoc trong
cong tac CSKH, cd thé thay van con nhiéu han ché, ton tai do nhiéu nguyén nhan
khach quan va chi quan khéc nhau, cu thé nhu sau:

% V& su thuan tién.

Van con nhiéu khach hang danh gia vé su thuan tién van con han ché, cac

diém giao dich, diém ay quyén CCDV VT, cac diém ban cua TTKD dugc mé tinh

trén s6 ho dan va dan sé van con rat thap, cac diém ty quyén cung cap dich vu van

chua hiéu qua, cac dich vu cung cip trén cac diém uy quyén da sé van chi cd dich

vu di dong chiém chu yéu, diém cung cép da dich vu van con rat han ché. Viéc

gia viéc thay d6i goi cudc van chua thuan tién, van phai dén diém giao dich.

7

% Sy dap ung vé chat luong dich vy



97

Van con nhiéu khach hang danh gia vé ving phu séng di dong van con han

ché nhu ving phu s6ng chua dugc rong khap, van con nhiéu diém den, diém khuat,

gian khic phuc sy ¢b con kéo dai chua dap ung duoc véi su mong doi cua khach

hang. Hoat dong giai quyét khiéu nai con chua tbt, dac biét 1a déi voi nhitng khach
hang ho gia dinh, str dung cac dich vu khi xay ra 16 goi dién yéu cau xir Iy con kém,
cham, gay khé chiu cho khach hang.

*.

% V& Tuong tac voi khach hang

- Cac chuong trinh khuyén mai dién ra véi tan suat nhiéu, kéo dai chua dem

lai hiéu qua cao, con 1am cho khach hang c6 tam 1y cho khuyén mai méi sir dung

dich vu va dic biét khi hét khuyén mai thi mot loat khach hang
nay lap lai theo chu ki. Mdi dot khuyén mai phat trién thém mot loat khach hang
méi thi téi khoang thoi gian hét cam két lai mot loat khach hang ra di gay ton kém
chi phi, gay lang phi, anh huéng téi doanh thu cia TTKD VNPT - Bic Ninh.

- Tinh than trach nhiém, thai 6 phuc vu cia mot sé can bo cdng nhan vién

con chua tdt, chua cha dong tim hiéu nhu cau va tao diéu kién thuan loi cho khach

hang, con dé xay ra mot s6 sai pham chat luong, dé khach hang khéng hai long;

- Cong tac CSKH dbi véi khach hang trung thanh sir dung dich vy lau nim
con chua dugc quan tam va quan tam dung muc, chua cé hiéu qua, cac khach hang
thudc nhém nay khi duoc hoi déu c6 nhan xét trung 1a chua tirng hoac hiém khi
duoc su vu dii hay CSKH cia TTKD VNPT - Bic Ninh. Trong khi d6, chinh ho lai
la nhitng khach hang mang lai mot lugng doanh thu 6n dinh cho nha cung cép,

nhung lai khdng nhan duoc su cham soc xtmg dang so vdi cac thué bao mai ma

TTKD VNPT - Bic Ninh dang ra siic 16i kéo bang cac chuong trinh khuyén mai
hap dan nham canh tranh 16i kéo thué bao tir nhiéu phia.

Céc thué bao tra truéc tai TTKD VNPT - Bic Ninh ngoai thuc hién cac hoat
dong tir CSKH va khuyén mai tir Tong cdng ty thi hau nhu khong c6 bat ky mot
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chinh sach khuyén mai hay chwong trinh chim séc nao cia TTKD VNPT — Bic
Ninh.

2.8.3. Nguyén nhin ton tai

Tt viéc phan tich thuc trang CSKH tai TTKD VNPT - Bic Ninh ¢d thé nhin
nhan ra nhitng nguyén nhan khéach quan va chu quan dan téi nhitng nhugc diém can
khac phuc néu trén:

-Doi ngii nhan vién 1am cdng tac phat trién dich vu va CSKH da sé duogc
diéu chuyén do tai co cau cua Vién théng Bic Ninh ban giao sang va chu yéu dugc
dao tao vé ky thuat I1a chinh do vay van con nhiéu mit han ché vé cong tac tiép thi
va CSKH, cong tac dao tao, boi dudng nang cao trinh d6 chuy@n mén nghiép vu vé
CSKH cho cén b cong nhan vién chua dugc coi trong, cong tac dao tao, tuyen
chon nhan vién CSKH chua thuc sy dugc quan tdm dung mac chat luong lam viéc

cua nhan vién chua chuyén nghiép.

Hién nay, do yéu cau phai mé rong thi truong, TTKD VNPT - Bic Ninh phai
tuyén thém mot sé cong tac vién thuong xuyén va khong thuong xuyén 1am cong
tac tiép thi va CSKH. Mic du di duoc tap huan nghiép vu CSKH nhung do khéng
duoc dao tao bai ban, thoi gian tiép can thuc té con it, cling nhu tudi doi_tré, kinh
nghiém chua nhiéu dan dén kha ning dap tng nhiing yéu cau cua khach hang con
nhiéu han ché. Poi ngil tiép xUc tryc tiép voi khach hang 1a d6i ngil nhan vién tiép
thi, nhan vién thu cudc chua dugc dao tao bdi dudng mot cach hé thdng bai ban vé

nghiép vu tiép thi va CSKH.

- Hé théng co s& vat chat ki thuat phuc vu cho CSKH con so sai nhu cac ban

ta quay tai cac diém giao dich con cii, chua duoc dau tu déng bo va nhan dién

thuong xuyén. M6t sé céc ctra hang giao dich co dién tich mat bang nho hoic céc vi

tri dé xe hoic phuong tién cho khach hang chua phu hop.

- C4c phan mém quan 1y khach hang chua duoc dong bo dix liéu phuc vu cho

nhiém vu tra ciru thong tin khach hang, viéc cap nhat dit liéu khach hang chua dugc

thuc hién day du nhiéu khach hang ho gia dinh sir dung da dich vy chua dugc ghép
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chung m4 thanh toan, cong tac cap nhat s6 dién thoai lién hé chua thuong xuyén,

lien tuc do vay khi CSKH nhiéu khach hang di thay d6i sé khac dan dén cong tac
CSKH va giai quyét khiéu nai gap nhiéu kho khan.

- Mot sb chinh sach CSKH chua phu hop, con nhiéu bat cap. Trong nhitng
nam gan day, cac chinh sach vé CSKH tuy da dugc d6i moi nhiéu nhung van chua
turong x(ng véi tam voc va quy mé caa doanh nghiép. Ty 1é cac thué bao, dic biét

la dich vu truyén théng roi mang_con van & muc cao, chang té hiéu qua va tac dung

ctia hoat dong nay van chua duge phat huy diing miec.

- Pa s6 cac chuong trinh duy tri khach hang cha yéu tap trung vao céc khéch
hang Ion, khach hang c6 doanh thu cao;

- Co ché tiép thi, CSKH chua thuc sy mém déo va linh hoat;

Cac chuong trinh CSKH con mang nang tinh thu dong, chua c6 nhirng ké
hoach dot pha va trong tam...

* Ngoai cac nguyén nhan néu trén con mot sb yéu té cha quan khac tac dong
dén khéch hang dan t&i roi khoi mang chuyén sang mang khac nhu: Do mat tin hiéu
duong truyén ma khong duoc xu ly kip thoi, chat lugng cua thiét bi dau cudi dich

vu biang rong con kém, chap chon, phat song wifi yéu, thai do caa nhan vién kinh

doanh, nhan vién k§ thuat, nhan vién thu cudc van con nhiéu bat cap, thiéu sot,...

Nhan xét chwong 2.

Chuong 2 d3 néu duoc khai quét toan bo vé té chiic md hinh bo may, cua
TTKD VNPT — Bic Ninh, cong tac té chirc CSKH ¢4 nhan cua don vi céch sap xép
bo may CSKH, cac quy trinh, quy dinh vé CSKH, Cong tac giai quyét khiéu nai cua
don vi.

Chuong 2 cling da dua ra cac chuong trinh CSKH ca nhan cua TTKD VNPT —
Bic Ninh, cac két qua dat duoc cta mdi chuong trinh va tir nim 2017 dén nim
2019, ngoai ra chuong 2 ciing di chi ra cac diém, nhuoc diém cua cong tac CSKH
cua trung tim Kinh doanh VNPT — Bac Ninh.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG CHAM
SOC KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT - BAC NINH

3.1. Hoach dinh chién lwgc — X4c dinh muc tiéu.

3.1.1 Pinh hwéng phat trién ciia TTKD VNPT - Bic Ninh.

Trong giai doan tir nay dén 2025 TTKD VNPT - Béac Ninh can dit ra dinh
hudng phét trién vai cac noi dung chu yéu sau:

- Tap trung moi nguon luc cho muc tiéu phat trién bén viing dat téc do ting
truong binh quan hang nam tir 08 dén 12%/ nam. Duy tri va cung cb vai tro nha
cung cap cha lyc cac dich vu Vién théng, Céng nghé thdng tin trén thi truong dic
biét 1a cac dich vu Cong nghé thdong tin.

- Phét trién cac diém cung cap da dich vu VT-CNTT céc dai ly, diém béan hang
trén cac thdn, xa rat ngan cu li, ban kinh phuc vu khach hang dé dem lai hiéu qua
cao, quan tim mé rong mang dai 1y da dich vu dé ban kinh phuc vu ngay cang giam,
nham tiét kiém lao dong va nang cao hiéu qua kinh doanh, tirmg budc nang cao chat
luong dich vu hién cé.

- Tang cudng co s vat chat ki thuat khang trang céc diém giao dich dong bo
va hién dai, trang bi cac cong cu thiét bi dé chi khach hang dugc trai nghiém cac
dich vu méi.

- Xay dyng mang ludi vién thong hién dai, ddng bo va rong khap, cung cap
c4c dich vu da dang, chat lwong dat tiéu chuan quéc té dén nguoi dan, xay dung cac
phan mém &ng dung tién ich dé cung cip dén khach hang cac dich vu véi tién ich
t6t nhat.

- Phéi hop chit ch& véi cac don vi trong Téng cong ty va Tap doan dé tao stc

manh téng hop, nham dat muyc tiéu chung.
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- Pay manh céng tac nghién ctru thi trudng nham xac dinh nhu cau tiéu ding
cac dich vy, phat hién nhitng yéu cau doi hoi caa khach hang véi cac dich vu hién
c6 dé co bién phap diéu chinh nang cao chit luong phuc vu dam bao gitt vitng thi
phan va tién téi mo rong thi truong. Kich thich khoi day tiém ning tiéu ding céac
dich vu véi cac vung thi trudng maéi, thi phan thdp dam bao chiém linh duoc cac thi
phan cha yéu;

Xay dung ké hoach phat trién giai doan 2020 — 2025 va cic nam tiép theo cua
TTKD VNPT - Bic Ninh phai phu hgp véi quy hoach, ké hoach phat trién cua Tap
doan, ctua Tong cong ty va gan véi cac quy hoach, ké hoach phat trién Kinh té - Xa

hoi cua tinh Bic Ninh.

3.1.2. Muc tiéu vé chim séc khdch hang ciia VNPT Biic Ninh

- Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Ninh phai xay dung va trién khai cac
hoat dong CSKH nhu mét chién luoc kinh doanh cét 18i nham tao mot cau trdc to
churc, va thong qua tiép thi, ban hang va cac chic nang dich vu dé dat duoc 3 muc
tiéu sau:

- Duy tri kh&ch hang hién c6 va thu hat dugc mot luong I6n khach hang mai
st dung dich vu ting thi phan dé twong xtng vVéi tiém niang cua dia phuong va quy
mo cua doanh nghiép.

- Xay dung cac goéi cudc tich hgp da dich vu nhu dich vu di dong, dich vu,
bang rong, dich vy truyén hinh va dich vu cong nghé théng tin nham 16i cung cap

t6i da cac dich vy dén khach hang khi khach hang c6 nhu cau ma khéng can phai

tim
- Duy tri va phat trién cac chién lugc khach hang hoic cac phan doan thi

treong quan trong.

khach hang lya chon, tang cuong nang cao hoat dong CSKH dé xay dung hinh anh
thuong hiéu TTKD VNPT - Bic Ninh di vai khach hang.
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3.2. Giai phap nang cao chit lwong chim séc khach hang ca nhan tai

Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh.

3.2.1. Té chikc, ndng cao va phat trién nguén nhdn luc
% Dao tao va dinh hudng phét trién ngudn nhan lyc

Con nguoi 13 yéu té quyét dinh sy thanh cong hay that bai cua bat ky doanh
nghiép nao trong thoi dai ngay nay, trinh d6 ky nang k¥ xao cua nguoi lao dong la
tai san vo cing quy gia co thé tro thanh thé manh trong canh tranh cua doanh
nghiép. Bé giir vitng duoc thi phan hién c6 va tang thi phan VT-CNTT cua trung
tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh trong dia ban canh tranh rat quyét liét hién nay
thi cong tac dao tao ky nang CSKH cho d6i ngii CB-CNV la vo cung quan trong vi
vay phai dao tao d6i ngii c6 day du cac ki ning nhu:

- Pao tao cho nhan vién su kién nhan vi ban than nhan vién khong ludng trudc
dugc s& gap tuyp khach hang nao, c6 thé kho tinh, khat khe, yéu cau cao, trong
nhitng tinh hudng khach hang la 16i, ngang nguoc, nhan vién van phai kién nhan,
binh tinh giai dap moi tinh huéng mot cach khéo 1éo moi vuéng mic tir khach hang.

Tam quan trong va lgi ich tir nhan vién c6 ky nang, tim véi nghé s& 1a dau mdi gidp

- Pao tao cho nhan vién su chd tdm ban than t6i rat tim dic véi slogan cua
Prudential: “ Luon ludn lang nghe, ludn lubn thau hiéu” dung vay trong bat ky mot
cudc giao tiép nao, néu thiéu sy ling nghe, cha tam thi cudc trd chuyén dé trg nén
s40 rdng, ciing vay, khi mot nhan vién cua TTKD VNPT — Bac Ninh biét cha tam
ling nghe ho s& hiéu duoc khach hang muén gi, can gi.

- Pao tao cho nhan vién vé ky ning giao tiép khi giao tiép 1a cach dé ban
truyén tai thong tin dén khach hang ddi véi khach hang trong thoi dai 4.0 hién nay
thi khach hang rat théng minh va nhay cam, chi can mét théng tin sai hay quén mat

ban than di noi gi, thi 1ap tic nhan ngay mot diém trir tir khéch hang.
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- Pao tao cho nhan vién kién thic vé san pham dich vu tin va hiéu rd san
pham/dich vu ciia minh trong qua trinh cham séc khach hang, ddi véi doi ngii nhan
vién kinh doanh san pham dich vu vién thong nhu hién nay néu khéng hiéu can k&
vé san pham, dich vu thi khong thé giai quyét kip thoi nhitng thic mac caa khéach

hang.

- Pao tao cho nhan vién vé sy chu dong 1a mot nhan vién cham soc khach hang, c6
nhimg lic s& ddi mat voi nhitng tinh hudng bat ngd, khong thé luong trude duge do
vay doi hoi doi ngil nhan vién c6 k¥ nang biét can bang va duy tri duoc phong cach

phuc vu vui vé, hoa nha thi cudc doi thoai vai khach mai khong di vao “bé tac”.

- Pao tao cho d6i ngii nhan vién k¥ nang phan doan khi giao tiép v4i khach hang
néu doi ngil nhan vién c6 k¥ nang phan doan duogc y cua khach hang mudn gi 1a vo
cling quan trong biét quan sat va kién nhan dat minh vao vi tri khach hang dé hiéu

dugc khach hang dang mong mudn diéu ghi.

- Pao tao cho d6i ngii nhan vién c6 k¥ nang thuyét phuc khach hang sé& gitip cho
don vi giai gugét cac thic méc, lam khach hang théa man sy mong doi thi 161 kéo

khach vé tir d6i thu mot cach dé dang.

% Ra soat va xac dinh ddy du s6 lao dong theo yéu cau vé trinh do, vé chuyén
mon, nghi¢p vy, xay dung ti€u chuin chirc danh cong viéc, b tri san xuét
hop 1y, hiéu qua theo muc tiéu chién luge co cdu lai lao dong cho phu hop
giita khéi lao dong gian tiép va lao dong truc tiép, chuyén dich lao dong gitra
cac bd phan, phong ban chirc ning.

Nang cao trinh d6 dao tao thdng qua céc hinh thuc: Cir nhan vién di hoc theo
chi tiéu, dao tao tai chd, phat dong phong trao tu hoc, ty nghién ciru... Hang nim,
t6 chuc thi danh gia ning luc, tay nghé cho cac khéi nhan vién kinh doanh, nhan
vién ky thuat va giao dich vién, xay dung quy ché luan chuyén, chuyén doi chuc
danh cho lao dong thudc khdi phong ban nham muc tiéu kiém tra trinh d, trau doi

kién thirc chuyén mén, nang cao nghiép vu. Pac biét, can phai to chic cac chuong
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trinh dao tao vé k§ ning giao tiép, CSKH, ban hang cho cac nhan vién va cac cong

tac vién thué ngoai, doi nghti CTV thu cudc.

Mot t6 chirc chi thuc sy 16n manh khi biét khai thac téi da nang luc lam viéc
va cong hién cua nhan vién dé 1am duoc diéu do, bén canh viéc tra mot mac luong
thoa dang thi doanh nghiép can phai biét dong vién, khuyén khich kip thoi dé tao

dong lyc thuc day nhan vién lam viéc hing say, gan bo véi t6 chuec.

3.2.2. Ndng cao chit lwong dich vu

Cham soc khach hang khong c6 nghia 12 néu voi mot san pham hay dich vu

hang. Tat ca nhig hoat dong quang cdo, tiép thi, nhitng nu cuoi than thién va
nhing 10i chao moi lich sy khong thé bu dap cho nhimng san pham khong dang tin

cay hay nhirng dich vy khong dat tiéu chuan. Céng tac cham soc khach hang chi c6

mét dich vu tot.

Nang cao chat luong dich vu co tam quan trong dac biét thé hién & chd:

- Chat luong san pham dich vu ludn 1a nhan té quyét dinh dén kha niang canh
tranh cua dich vu VT-CNTT trén thi trudng, 1a nhan td tao dung uy tin, danh tiéng
d6 13 co so cho su ton tai va phat trién 1au dai.

- Chat luong san pham dich vu 1 cong cu canh tranh c6 ¥ nghia hét sirc thiét
thuc trong viéc ting cuong va nang cao kha ning cho mdi cong ty.

Bén canh d6 TTKD VNPT - Bic Ninh néi riéng can phai chua trong dén céc
nhom giai phap sau:

- Nang cao tbe do truy cap gilr liéu 6n dinh dich vu thoai, mé rong vung phu
s6ng cho mang di dong 3G, 4G va som xay dung C4c tram 5G dé cung cap dich vu
tdt nhat dén khach hang. Nang cao chat luong thiét bi dau cudi cua dich vu Internet,

tang d6 kha dung ciia chat lugng phat séng wifi dua cong nghé méi nhu bo thu phat

wifi Mesh cung cap cho khach hang dé nang cao chat lugng.
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Dé dat duoc diéu ndy, TTKD VNPT - Bic Ninh can:
- Thudng xuyén diéu tra thi truong, do kiém chit lwvong song bing cic mdy
chuyén dung dé phét hién cac ving pht song di dong tai cac noi dang bi khuyét, ving

mu, ving chit lvong song yéu. Lap ban d6 phan bd cc tram hién tai, v& so dd ving

vung phu song hoac tbi uu mang dé dam bao chat lugng phuc vu khach hang.

Pao tao va dio tao chuyén siu doi ngili nhan vién Pai hd trg khach hang dé
hiéu sau dich vu cia minh cung cip, nim duogc cac bo phan chuyén trach lién quan,
chuyén mén hoa k¥ ning giai quyét khiéu nai dé khach hang hai long.

Can linh hoat trong qua trinh GQKN nhu nhirng khiéu nai don gian, phan cap,
phan quyén hon lita cho cic bd phan GQKN dé c6 thé giai quyét truc tiép vira 1am
giam thoi gian chd doi ciia KH vira lam ting hiéu qua cong viéc. Pong thoi mdi ca
nhan phai hiéu, nim rd va c6 trach nhiém voi nhiém vu ctia minh, tranh tinh trang

N
A

dun ddy trach nhiém, gy ton dong khiéu nai cling nhu thuc hién cong viéc chong

chéo nhau.
- Phéi hop chit ché véi VNPT Bic Ninh dé khic phuc céac su ¢6 lién quan dén
hé thong truyén din mang. Phdi hop chit ché véi Téng cong ty, cac bd phan giai

quyét khiéu nai ctia cac cong ty chu quan dich vu va cac doanh nghiép lién quan dé

giai quyét cac khiéu nai vé dich vy, phan mém.

T6 chirc hidu qua va md rong kénh ban hang, kénh phan phdi.

Dua céc
dbi tuong khach hang khac nhau va da dang hoa cac dich vu ndi cac irng dung tién
ich.

Ca nhan hoa, nhan cach hoa dich vu theo khach hang, mdi khach hang ludn cé
nhu cau thé hién va khang dinh minh, khach hang st dung dich vu luén muén thé

hién thai dg, quan niém, tinh cach va céai t6i cia minh thong qua dich vu. TTKD

VNPT - Bic Ninh can thiét ké cac dich vu theo xu hudng ca nhan hoa tirng phan
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khtc khach hang, nhan cach hoa dich vu s& khién khach hang cam thiy su dung

dich vu ¢ thé dai dién cho c4 nhan minh hon

3.2.3. Pdy manh cong tic nghién civu thi truong
Coi cong tac nghién ctru thi trudong dic biét nghién cru nhu cau khach hang,
d6i thil canh tranh 13 mot cong cu gép phan dam bao kha ning kinh doanh c6 hiéu
qua dap tng nhu cau khach hang. Cac hoat dong chinh cia TTKD VNPT - Bic
Ninh cin theo dinh huéng thi trudng, coi nhu cau thi trudng dé dinh hudng phat
trién dau tu mang ludi, trién khai dich vu.
X4y dung va thuc hién chuong trinh tong thé vé nghién ciru thi trudng bao
gém: xay dung va phan tich hé thong co so dit liéu thi trudng; phan tich, xac dinh

nhiing ving thi truong tiém nang, ving thi truong di dugc khai thac, ving thi

thi truong (phan loai
thi truong san phém, dich vu); xac dinh cac vung thi truong tiem nang 16n; cac san
pham/dich vu chu yéu c6 doanh thu cao va c6 kha nang phat trién manh trong tuwong
lai. Panh gia lai nhu cau diéu tra thi truong bang cach tric nghiém truc tiép tir
ngudi tiéu ding dé co thé chu dong dwa cac dich vu méi.

Thanh 1ap nhém nghién ctru thi trudong thuc hién chuyén trach cong tac thu
thap thong tin, nghién ctru thi truong, khach hang, cac hoat dong ctua ddi thu canh
tranh trén dia ban nham xac dinh nhu cau st dung dich vu trén dia ban, nam rd doi
thi canh tranh va cac chinh sach canh tranh ciia cac déi thu.

No6i dung nghién ctru thi trudng can nim bat: du bao tong thé nhu cau cac dich
vu cua thi truong, nghién ctru vé moi trudng kinh doanh, su phét trién cia cong
nghé va dich vy, thi truong.. Nghién ctru chién luoc thi truong. Nghién ciu dbi tha
canh tranh (chién luoc, chién thuat canh tranh, vé thi phﬁn, pham vi vung phu song,
quy md mang ludi, vé chinh sach kinh doanh, con ngudi, t6 chirc vé chinh sach tiép
thi quang céo, cham so6c khach hang, phan hdi cia khach hang...) Nghién ctru su
bién dong cuia thi truong, thi phan, bién dong cta san luong trong timg thoi ky va

cac giai doan dai han. Nghién ctru khach hang, hanh vi tiéu dung, su hiéu biét,
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nhirng danh gia, phan hoi ctia khach hang vé dich vu. Nghién ctru hiéu qua cua cac
chuong trinh khuéch truong, quang céo, xuc tién ban hang. Piéu tra, khao sat thi
truong, du bao nhu cau ting loai hinh dich vu trén timg dia ban cu thé..

St dung céc thong tin tir nghién ctru thi trudng gém: co sé dir liéu thong tin
vé nganh, vé cac d6i thi, vé khach hang, vé thi trudng hién tai va tiém nang, vé co
clu va phan bd khach hang, vé céc xu thé mai...dé hoach dinh cac chién lugc va céc
ké hoach kinh doanh va dau tu mang ludi. Pong thoi, van dung cac théng tin dau ra
ctia cac diéu tra nghién ctru thi truong dé diéu chinh cac chién lugc sach lugce phat
trién kinh doanh, kip thoi thich ing voi cac thay d6i ciia thi truong. Nhanh chong
ddng b, didu chinh cac hé thong quan 1y thong tin khach hang, dap tmg nhu cau, hd
trg khach hang, thong tin vé qua trinh sir dung cua khach hang,... & quan 1y thong
nhat tir qua trinh cung cap dich vu, cham séc khach hang, quan 1y khach hang trong
toan don vi, cung cp thong tin trong viéc dua ra cac quyét dinh quan 1y, hoach dinh
chinh sach.

Mo rong hoat dong CSKH va ban hang tai dia chi khach hang ddi véi khach
hang st dung dich vu VT-CNTT trong giai doan hi¢n nay cong tac ban hang tai dia
chi cling d6ng mot vai tro rat quan trong trong cong tac gitr khach hang va phat trién
khach hang mdi, 16i kéo khach hang tir di thil canh tranh. T chirc cac chuong trinh
cham séc khach hang tryc tiép, chim soc khach hang theo nhém dé gigi thiu dich
vu moi, 1ay y kién phan hoi va giao luu véi khach hang.

Xay dung chuin hoa va thuc hién dong bo, nhit quan hé thong nhan dién

thuong hiéu trong tit ca cac hoat dong trén toan qudc theo chuan da dugc phé duyét
ctiia Tong cong ty. Kiém soat chit ch& qua trinh sir dung cac yéu td lién quan trong
hé théng nhan dién thuong higu dé bao dam thuong hi¢u phai luoén duoc thé hién
nhét quan tor mau sdc, kich ¢@, vi tri...

Chuan ho4 va thuc hién dong bd theo miu chung d6i voi hé théng van phong

1am viéc, hé thdng ctra hang, showroom, dai 1y...
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C6 chién luogc trang tri vin phong, cira hang, dai 1y va cac hoat dong phat
trién thuong hiéu tai cac dia diém c6 thé c6 tiép xuc vdi khach hang mot cach dong
bo, nhét quan.

Déng bd cac vat dung van phong, cac trang thiét bi theo cach mdi mot vat
dung 1a mdt cong cy phat trién thwong hiéu caa VNPT,

Hé thong va tiéu chudn theo miu tat ca cac hoat dong tiép xtic v4i bén ngoai,
v6i d6i tac, voi khach hang....nhu: cac td roi, cac vat phdm qua ting, cic mau thu
tra 101 d6i tac, tra 1oi khach hang....

Thuc hién triét & van héa cli chao biét lang nghe va thau hiéu khach hang,

quan tdm va mang lai lgi ich cho khach hang, xay dung hinh anh caia TTKD VNPT
— Béc Ninh trong long khach hang, tir d6, khach hang s& ¢ an tuong tt dep vé
VNPT, chinh Ia nén tang tao nén thanh cong cho TTKD VNPT - Bic Ninh phat

trién trong thoi gian toi.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Két luan.

Thi trudong vién thong — cong nghé thong tin tai Viét Nam dang c6 sy canh
tranh rat quyét liét giita cac nha cung cip dich vu do vdy, CSKH 1a mot khau rat
quan trong va mang tinh chat quyét dinh cho sy thanh coéng ctia doanh nghiép. Pic
biét trong xu hudng lién tuc thay doi vé cong nghé nhu hién nay do vay hoan thién
cong tac cham soc khach hang s& gitp cho doanh nghiép tao 14p dugc mdi quan hé
t6t dep v6i khach hang va ning cao ning luc canh tranh voi dbi tha. Khi doi séng
ctia ngudi dan duge nang 1én, yéu cau doi hoi ciia khach hang ciing ngdy mot cang
cao hon, nhimg dich vu ma khach hang cho 1a tét ciia ngay hom nay nhung chua
chac da 1 tot cua ngay mai, diéu d6 khang dinh rang hoan thién cong tic chim soc
khach hang phai lién tuc phat trién va lién tuc hoan thién dé theo kip véi su phat
trién ctia xa hoi.

Dé ¢6 co sd thue hién t6t hon hoat dong CSKH, tao uu thé canh tranh véi dbi
thi thi trong thoi gian t6i, TTKD VNPT - Béc Ninh cin phat huy tot nhimg mit da
1am duoc, khic phuc nhitng van dé ton tai trong hoat dong CSKH, dbi méi phuong
phap 1am viéc, d6i méi tu duy kinh doanh, hoan thién bd may CSKH, nang cao chat
luong nguén nhan lyc, hoan thién nghiép vu CSKH.

Tat ca nhiing giai phap d6 s& gdp phan tao ra nhitng co ché phu hop co tinh
kha thi cao trong qua trinh thyc hién hoat dong CSKH.

Kién nghi

Kién nghi véi Tap doan Bwu chinh Vién thong Vigt Nam
Can xay dung b tiéu chuan nhan dién thuong hiéu dong b, thay do6i tén goi
ctia mot s6 b phan nhu: (Trung tm Kinh doanh, Phong ban hang) véi 1y do nhur

Sau.
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+ Qu4 trinh 1am viéc mét sd tdp doan, tong cong ty 16n, ho khong mudn ky
hop dong cung cap dich vu voi TTKD vi li do khong tuong ximg vi chi 1a mot trung

tam khdng du 16n dé co su tin cay.

+ Pbi v6i Phong ban hang thi qua nhiéu nim xay dung thwong hiéu nhung

khach hang van khé nhan biét duoc théng qua tén goi.

Kién nghi véi TTKD VNPT Biic Ninh.

Pé nghi TTKD VNPT - Bic Ninh, phan cép va ting quyén chii dong trong chi
phi cho cac don vi truc thudc trong cong tac tiép thi cham séc khach hang va ting
mirc giai quyét khiéu nai cho Giam déc don vi truc thude duoc giai quyét khiéu nai
d6i voi khach hang co phat sinh khiéu nai dén 2 triéu dong so v6i quy dinh dudi 1
triéu dong nhu hién nay.

Trong qua trinh nghién ctru, dé tai da dua ra duoc cach tiép can nham xay dung
mét s giai phap CSKH phu hop véi tinh hinh hién nay tai thi truong vién théng Viét
Nam, khong chi ap dung phtl hop riéng véi TTKD VNPT - Bic Ninh ma con c6 thé van
dung cho mét s6 doanh nghiép khac.

Mic du da hét sic ¢d géng nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém thuc
tién, nhitng van dé trinh bay trong ban luan van nay chac chan kho tranh khoi nhiing
thiéu sot. Tac gia rat mong nhan dugc sy dong gbp, chi bao cua céc thay, cd, ban bé dé

van d& nghién ciru ngay cang hoan thién hon.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

PHIEU KHAO SAT
Sw hai long ciia khach hang dang sir dung dich vu vién théng ciaa
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh
Kinh chao: Anh/chij!
Tbi dang thuc hién dé tai nghién ctu vé thuc trang hoat dong cham soc khach hang
ca nhan tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Béc Ninh. (TTKD VNPT-Bic Ninh)
T6i rat mong dugc Anh/chi danh thoi gian tra 1oi Phiéu khao sét nay, su thanh cong
ctia nghién cieu phu thudc rat nhiéu vao sy hd trg caa Anh/chi qua viéc tra 1oi bang
khao sat duéi day tat ca cac cu tra loi cia Anh/chi déu rat c6 gia tri cho nghién
ctru cua toi, moi thong tin quy khach hang cung cap s& duoc bao mat.

Tran trong cam on Anh/Chi!

A. Thong tin chung

1. Gig¢i tinh caa Anh/Chi: [ Nam O

2. Tudi ciia Anh/Chi :.....tudi
N

3. Anh/Chi dang s dung nhirng dich vu nao ciaa Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Bic Ninh.

11 Dich vu Dién thoai cb dinh

12 Dich vu di dong Vinaphone

13 Dich vu Internet

[14 Dich vuy truyén hinh Mytv

Phan tiép theo @& cap dén dich vu vién théng caa Trung tam Kinh doanh
VNPT - Bic Ninh cung cap.
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Véi mdi cau, Anh/Chi hdy chon mét sb twong tng véi mirc dd ddng y ciia Anh/Chj
(danh dau vao [1) tuong Gng Véi s6 diém tir 1 diém dén 5 diém.

B. Khao sat khach hang ca nhan.

. Céc yéu tb anh huéng.

1. Sy thuén tién

Hoan
Theo Anh/Chj, viéc cung cdp dich vu ciia TTKD VNPT — Béc Ninh toan | Khong| Trung Hoan
\da ddp vng cho si thugdn tign cia : khong|dong y| 1ap bong y| toan
’ dong y

dong y

Hé thdng cura hang giao dich va diém cung cap dich vu nam & céc
: . [ Lo | U | Ha| Us
diém thuan tién?

Viéc nang cip chuyén déi cac goi cudce ré giang? (1 | 2| Os| Oal| s
Thu tuc hoa mang va cung cip dich vu nhanh thuan tién? K] Lo | [z Ua| Us

Thoi gian mo cua cua cac diém cung cap dich vu phi hop véi thoi
: L | G| s} Ha| s
gian cua ban?

C6 nhiéu hinh thie thanh toan cuéc hang thang? (1 2| Oz | Oal| Us

2. Su tin twéng

Hoan
. Hoan
'Theo Anh/Chj, c6 su tin twéng vao vigc TTKD VNPT - Bac Ninh toan |[Khong| Trung| , | .
, . L bong y| toan
dang cung cap dich vu? khéng|dong y| lap g ¢
. on
dong y 9y
Ludn thyc hién dang diéu khoan trong hop dong? (1 o | Os | Oa| Us
Cung cap dich vu vién théng dung nhu cam két. L1 Lo | Ls | [a| [s

Luu trit hd so thong tin khach hang rat chuyén nghiép va can than?| [1 Lo | Oz | Ua| Us

Ludn chi sé va dong cam véi khach hang khi c6 kho khan? (1 Lo | Us | a| Us

Anh/Chi ludn tin twong vao viéc cung cap dich vu cia TTKD

VNPT-Bic Ninh? D1 | O Oz | af| Os
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. Sw dap wng vé chat lwong

Hoan
Theo Anh/Chy, danh gid sw dap ing chdt hegng djch vy vién thong | .- Khong| Trung Hoan
ciia TTKD VNPT — Bdc Ninh dang cung cép? khonglddng y| lap bong y| toan
. ' dong y
dong y
C6 chit lugng cudc goi thoai va toc do truy cap mang 6n dinh, lién
L L1 (o | Oz | a| [Us
tuc khéng bi gian doan.
Chat luong thiét bi hd trg két ndi cuaa mang Internet tét (Modem cua
. . (1 (I | [3 [la| [s
nha cung cap)?
\Vung phi s6ng wifi ciia thét bi hd tro két ndi cua mang Internet tot? afl O, | Os| O4| Os
Vung phi song di dong rong va da dap ung dugc nhu cau st dung
s & puns 01 | O2| Os| 04| Os
cua ban?.
Thoi gian lap dat va khic phuc sy ¢6 nhanh K] Lo | Uz | Ha| Us
Sur bao mat thong tin khach hang luén duge dam bao? K] Lo | Oz | [Ha| Us
Dich vu khach hang
Hoan .
Theo Anh/Chj, dich vu chim séc khdich hang ciia TTKD VNPT — toan | Khong| Trung Hoan
Béc Ninh da ddp iing dwgc? khong|déng y| tap bong Y| toan
- ' dong y
dongy
Nhan vién phuc vu chu déo va chuyén nghiép? L1 Lo| Oa| Oa| Us
Cac dich vu khi can hd trg nhanh va dung hen? | D2| s | Ha] s
Céc thic mic khiéu nai luon dugc quan tam xir ly? e Co| Oz | Oa| Us
Giai quyét cac thic mac khiéu nai nhanh chong va théa dang? 0. | Oz2] O3] 04| Os
C6 nhan vién dén nha chiam soc, bao dudng thiét bi thuong xuyén? (1 Oz Oz | Oa| Os
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5. Twong tac khach hang

Hoan
ANh/Chj ¢6 thudng xuyén dwgc TTKD VNPT Bic — Ninh quan| s Khéng| Trung Hoan
tam lién lac trao déi khong? khong [ddng y| 1ap || O
. ' ddng y
dongy
Rat thuong xuyén (1 Lo| [l | [a] [s
Thudng Xuyén (1 Lo| Oa| Oa| s
Thinh thoang L1 Lo U | [a| s
it lién lac (1 Lo Os| Oa| s
Khong lién lac L1 Lo U | [a| s
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6. Sw hai long cia khach hang:

Hoan
Theo Anh/Chi, ¢6 hai long khi sié dung dich vi cia TTKD VNPT — | a ol o Hoan
Bdc Ninh cung cdp? khong|dong y| lap Dongy 'ann
’ dongy

dong y

Anh/Chi thiy quyét dinh lya chon sir dung dich vu caa TTKD

, , (1 Lo Oz | Ha| Us
VNPT — Béc Ninh 1a dung dan.

Anh/Chi hai long véi quyét dinh chon caa minh? (1 Lo Os| Oa| s

Anh/Chi tiép tuc st dung cac dich vy vién thdng caa TTKD VNPT

Lo (1 [Io| [3 [la| [s
— Bac Ninh?

IAnh/Chi tiép tuc dang dich vu vién thdng cua TTKD VNPT — Bic
Ninh vi ti thay rat nhiéu nguoi khac ciing dang 1a khach hang cua| [11 Lo Os| Oa| s

nha mang nay?

Theo Anh/Chi Néu dich vu vién théng cia TTKD VNPT — Bic
Ninh c6 wu dii giam gia thi Anh/Chi ¢ sin sang tiép tuc st dung g o | Oz | Oa| Us

dich vy dé huong vu dai do?

Néu Anh/Chi dugc mai dung dich vu cia nha mang khéc thi anh
chi c6 mudn tiép tuc sir dung dich vu vién théng caa TTKD VNPT| [11 o | Oz | [al| s
— Bic Ninh khéng?

KHACH HANG DPUOC KHAO SAT

(ky t&n)

Luu y: Khdch hang dwoc khdo sét c6 thé ky tén tén hogc khong ky tén!



