Hé tro 6n tap [PE CUONG CHUONG TRINH PAI HQC]

LO1 NOI PAU
Trung tam vién théng cong ty Bién luc Phi Tho 1a don vi truc thudc cong ty
Dién luc Pha Tho. Trai qua gan sau nim xay dung va trudng thanh, Trung tdm da
tich luy dugc nhiéu kinh nghiém trong kinh doanh vién thdng. Song, trong tinh hinh
canh tranh gay gat cua thi truong vién thong nhu hién nay, hau hét cac nha cung cap
dich vu déu gap phai khong it kho khan. Mot trong nhitng kho khan d6 lién quan

dén hoat dong cham séc khach hang.

Trén thuc té, Trung tam vién théng cong ty Bién luc Phi Tho da tap trung
moi nd lec vao hoat dong Marketing, chim soc khach hang nham nang cao vi thé va
uy tin cua Vién thong dién lyc trén thuong truong, ting kha ning canh tranh dé ton
tai phat trién lau dai. Xuat phat tir thuc té nén em chon cha dé “Thuc trgng hoat
dgng chim séc khdch hang tai Trung tam vién thong cong ty Pien luc Phi The”

cho bai bao cao thyuc tap cua minh. Bai bao céo dugc chia 1am 2 phan nhu sau:

-Phan 1 : Gidi thiéu vé Trung tdm vién théng cong ty Bién luc Phl Tho

-Phan 2 : Coéng tac Chiam soéc khach hang tai Trung tdm vién théng cong ty
bién lyc Pha Tho

Chuong 1: Thuc trang hoat dong chim séc khach hang tai Trung tdm vién
théng cong ty Bién luc Pha Tho.

Chuong 2: Mot sb giai phdp nhdam nang cao chat lwong hoat dong chim soc

khach hang tai Trung tdm vién thong céng ty DBién luc Phi Tho.
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LOI CAM ON

Loi dau tién em xin bay to 10ng biét on dén toan thé thay co khoa Bién tir vién
thong truong Pai hoc Dién luc di tao nhiéu diéu kién thuan loi dé em tiép can duoc

v6i moi truong thuc té thong qua dot thuc tap dy ¥ nghia thiét thuc nay.

Em xin chan thanh cam on Ban giam ddc, can bo cdng nhan vién Trung tam
vién théng cong ty Dién luc Phl Tho di tao diéu kién thuan loi trong sudt thai gian
em thuc tap. Em tiép thu duoc nhiing kién thirc bo ich tir thuc té va gop phan to I6n

vao viéc hoan thién kién thuc chuyén mén.

Dic biét, em xin chan thanh cam on gido vién huéng dan — co6 Vii Ngoc Cham
d3 hét 1ong gitp d&, hudng dan dé em hoan thanh béo céo thuc tap dung thoi gian
quy dinh.

Véi thoi gian thuc tap ngan, co hoi tiép can thuc té va hoan thién bai viét tuy
c6 ¢ gang, nhung em s& con ¢ nhiéu thiéu s6t nhat dinh. Trén co s cua nhitng
van dé da duoc giai quyét, em sé& tiép tuc qua trinh tim hiéu, nghién citu gop phan

vao su phat trién chung cua nganh vién thong.

Tran trong cam on!
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PHAN 1: KHAI QUAT VE TRUNG TAM VIEN THONG CONG TY
PIEN LUC PHU THOQ

1.1 Gié6i thiéu vé Trung tim vién thong (TTVT) cong ty Pién lwe Phii Tho
1.1.1 Qua trinh thanh ldp doanh nghiép

Trung tdm vién thong cong ty Dién luc Phli Tho dugc thanh lap ngay
01/12/2006 theo quyét dinh s6 2690/QB-PL1-P3 ngay 29/11/2006 cua Tong cong
ty Dién luc Mién Bac.
1.1.2 Nganh nghé kinh doanh hién tqi

- Cung cap cac dich vu vién théng cdng cong.

- Kinh doanh dich vu Internet.

- Phéi hop kinh doanh va quan Iy hé thong duong day, cap quang truc mang
truyén hinh cap.

1.1.3 T6 chirc bé may va nhdn lyc

Qui mé don vi: Trung tdm vién théng cd tong s6 lao dong tinh dén thoi diém
ngay 01 thang 5 ndm 2011 c6 68 CBCNV.

Ban lanh dao gom: P.Giam déc TTVT, Pho truong TTVT, 3 truong phong
chic nang (phong Kinh doanh, Phong Tong hop, phong Ky thuat) va 12 Bién Luc
(gom: bién luc Thi xd Phi Tho, Bién luc huyén LAm Thao, Bién luc huyén Phu
Ninh, Pién luc huyén Poan Hung, Dién luc huyén Thanh Ba, Bién lyc huyén Cam

Khé, Bbién luc huyén Ha Hoa, Bién luc huyén Yén Lap, Bién luc huyén Thanh Son,

bién luc huyén Thanh Thuy, Bién luc huyén Tam Nong, Bién luc huyén Tan Son)

Hién tai, don vi dang quan ly chinh thtc 13 ctra hang dai ly cap 1 va trén 150

ctra hang (cong tac vién ban hang) trén khip dia ban tinh Phi Tho.
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1.2 M hinh t6 chirc, chirc ning, nhiém vu ciia Trung tAm vién théng cong ty
Dién luc Phu Tho

1.2.1 M6 hinh té chirc
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Hinh 1.1: So dé té chirc bg may ciia Trung tam vién théng cong ty Pién lec Phi
Tho( Nguén: Phong Téng hop Trung tam vién thdng cong ty Pién luc Phi Tho)

1.2.2 Chute néng, nhiém vu cia Trung tam vién théng céng ty Dién luc Pha Tho

- Cong ty Pién luc Pha Tho la don vi duoc Tong cong ty Bién luc Mién Bic
giao nhiém vu kinh doanh, phan phéi cac san pham, dich vu Vién théng cong cong
(VTCC), Internet va truyén hinh cap trén dia ban tinh Phi Tho (bao gom ca cac

dich vu tra trudc va tra sau).

- Trién khai truc tiép cac hoat dong khai thac, kinh doanh cung cap dich vu,
quan Iy thué bao, phét trién va hd trg, chim soc phuc vu khéch hang vién théng trén
dia ban tinh Phu Tho.

- Quan ly van hanh hé théng cap quang truyén dan noi hat, cac tram BTS
theo hop ddng giita EVNTelecom va Tong cong ty Bién lyc Mién Bac hoic cong ty
bién lyc Phu Tho.

- Quan ly hé théng kénh phan phéi (dai ly pho théng, cong tac vién ban
hang).

- Khao sét va tim kiém khai thac thi truong, xac dinh cac khach hang chién
lugc, t6 chic trién khai thuc hién cac chuong trinh quang céo, tiép thi, khuyén mai

cac dich vu vién thong cong cong theo quy dinh cia EVNTelecom.

- Xay dung quy trinh khai thac kinh doanh, tap huan, t6 chic cong tac giam
sat va kiém tra nghiép vu; Tiép nhan, giai quyét cac khiéu nai theo quy trinh giai
quyét khiéu - Thuc hién cac nhiém vu khéac do cong ty Bién luc Phi Tho giao theo
phan cap.

- Thuc hién thi cong, lap dit cac duong két ndi noi hat va dau ndi céc thiét bi
dau cudi dé cung cap céc dich vu vién thong céng cong dén cac khach hang khi co

yéu cau trén dia ban tinh Pha Tho.
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PHAN 2 : CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAlI TRUNG TAM
VIEN THONG CONG TY PIEN LUC PHU THQ

CHUONG 1: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI TTVTPLPT

1.1. Co s& 1y luan vé Chiim séc khach hang
1.1.1 Khdi niém vé khach hang

Do6i voi bat ky mot doanh nghiép hoat dong san xuat kinh doanh nao thi viéc
t6n tai va phat trién 1au dai trén thi truong 1a didu hét sic quan trong. Dé thuc hién
dugc diéu d6 thi doanh nghiép phai khdng ngung giir vitng khach hang hién co va
thu hut duoc ngay cang dong nhitng khach hang méi. Vi vy, khach hang doi véi tat
ca cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh déu c6 vai trd rat quan trong. Vay
“khach hang” 1a nhitng ai? Theo mot cach hiéu chung nhat cia cac nha kinh té thi
khach hang la tAt ca céc to chirc, c4 nhan c6 nhu ciu vé céc san phém, dich vu ma
doanh nghiép cung cip; di, dang va s& st dung san pham, dich vu cua doanh

nghiép.
1.1.2 Khdi niém vé Chdam séc khdch hang

Tir nhan thire dung dan vé vai tro cta khach hang d6i voi sy phat trién va ton
tai cua doanh nghiép, cong tac cham soc khach hang ngay cang dugc chl trong.
Nguoi ta thudng nghi rang chiam soc khach hang nghia 1a phai lich su va than thién
khi tiép xtc v6i khach hang va chi ¢ nhan vién truc tiép tiép xtic v6i khach hang
méi can quan tam dén viéc cham soc khach hang. Thuc chét thi thai d6 khi tiép xuc
v6i khach hang chi 1a mot phan rat nho cia cong tac cham soc khach hang. Bén
canh d6, cong tac ndy con bao gém rat nhiéu cac hoat dong khac nita. Vay, chim
soc khach hang 1a gi?

Trén thuc té hién nay, thuat ngir cham séc khach hang van chua duoc dinh
nghia mot cach nhat quan. Tuy nhién, ta c6 thé hiéu mot cach twong doi vé CSKH

la mot trong nhitng hoat dong cua Marketing hién dai. N6 hudng toi viéc phuc vu
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khach hang theo nhu cich ho mong muén. Noi mot cach khac, chiam soc khach

hang Ia tit ca nhitng gi mot doanh nghiép cé thé 1am dé 1am khach hang hai long.
1.1.3 Tam quan trong va vai tro ciia Cham séc khdch hang

Hoat dong cham soc khach hang co thé dem lai nhiéu loi thé cho doanh
nghiép, gitp doanh nghiép phat trién quan hé vai khach hang, duy tri va gitr viing
loi thé canh tranh. Khach hang thuong coi cham soc khach hang 1a mot tiéu chuan
quan trong khi quyét dinh lya chon nha cung cip. Nhu vay maot dich vy s& thiéu
hoan chinh néu thiéu ndi dung chim séc khach hang. Con xét vé thuc chat, néu
thiéu hoat dong chiam soc khach hang thi dich vu khong c6 kha ning canh tranh, do

vay khong thé cung cap duoc trong méi trudng canh tranh nhu hién nay.
Chim soc khach hang c6 mot s6 vai trd cu thé nhu sau:
Thit nhat: cham séc khédch hang givp doanh nghiép duy tri khdch hang hién tai va
tao ra khach hang trung thanh
Thit hai: cham séc khdch hang gép phan thu hit khach hang tiém néing
Thir ba: cham soc khach hang giup doanh nghiép giam chi phi kinh doanh
Thur tw: cham soc khdach hang — vii khi canh tranh quan trong cua cac doanh nghiép

trong moi truong kinh doanh hién nay

1.2 Thuc trang hoat dong Chim s6c khach hang tai Trung tim vién thong cong
ty Pién luc Phu Tho
1.2.1 Céc dich vy Trung tam vién théng céng ty Pién luc Phi Tho cung cap cho

khach hang

+ Dich vu dién thoai cé dinh khdng day (E-Com): Hay con goi 1a dién thoai
dé ban, xuat hién dau tién tai Viét Nam so vai cac nha cung cap khac. Viéc truyén
tin hiéu khéng bang day cap dong nhu may ban thong thuong ma tin hiéu dugc
truyén di bang séng vo tuyén tan sé6 450MHz giira may dién thoai va tram thu phat

s6ng nho 6 hé thong Anten Iip sin trong may dién thoai. Dich vu nay rat phd hop
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vé6i dia ban viing sau, ving xa, nhitng noi chua co diéu kién kéo cap dién thoai hitu
tuyén. Voi tinh nang vuot troi 1a két ndi khong can di cap nhu vay, may E-Com c6
thé di chuyén may dé dang trong nha, mang dén noi lam viéc.... Ngoai ra, dich vu
dién thoai ¢ dinh khéng day con cung cap nhiéu dich vu tién ich nhu nhin tin,

mién phi chie nang hién thi sé goi dén, goi di, goi 15...

+ Dich vu dién thoai di dong noi tinh (E-Phone): La dich vu dién thoai di
dong ma ving di dong (di chuyén) caa may trong pham vi tinh ma khach hang diang
ky st dung dich vu. Thiét bi dau cudi caa EVNTelecom cho phép sir dung SIM roi
v6i day du tinh ning nghe, goi nhu cac dich vu di dong thong thuong khac ViNa,
Viettel, S-Fone... nén tao diéu kién cho khach hang nang ciap may va chuyén sang
sir dung dich vu di dong toan qudc E-Mobile dé dang. Cach tinh cudc hop ly 6s+1s,
thi tuc hoa mang nhanh chéng, gia cudc cuc ré so véi di dong toan qudc va cung
cap nhiéu nhiéu dich vy phong phu: nhan tin, két néi Internet téc do cao... E-Phone
thue su 1a dich vu dién thoai di dong danh cho khach hang it c6 nhu cau di chuyén

ra ngoai tinh.

+ Dich vy di dong toan quéc (E-Mobile): Pham vi cung cip trén ca nudc,
EVNTelecom ludn cam két dam bao chat luong dich vu. Ving phu séng cua
EVNTelecom trén tinh Phi Tho da dat khoang 95% dién tich hanh chinh. Dich vu
E-Mobile mang dén cho khach hang céc dich vy thong thuong nhu nhan tin, hién thi
6 cUdC goi... va con c6 nhiéu dich vu vuot troi khac: Truy cap Internet, mang riéng
40, thong tin dinh vi toan cau... Chung loai thiét bi twong déi da dang, phong phd,
mau ma duogc cai tién lién tuc va c6 dung thé SIM roi rat thuan tién cho viéc khach

hang thay thé va nang cip may.

+ Dich vu dién thoai duong dai gia ré trong nudc va qubc té (VolP 179):
Dich vu gia ré trong nudc va qudc té sir dung cong nghé thoai qua giao thic IP nén
goi 179 khach hang sé tiét kiém duoc nhiéu chi phi. Ciing gidng nhu cic nha cung
cap dich vu khac nhu Viettel c6 178, VNPT c¢6 171, EVNTelecom cung cap cho
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khach hang dich vu 179 vaéi gia cudc ré va cach tinh cudc hiéu qua dang la dich vu

c6 tinh canh tranh cao nhat dbi véi cac dich vu cting loai trén thi truong

1.2.2 M6 hinh t6 chitc hoat dong CSKH tai Trung tam vién thong cong ty Dién luc
Phii Tho

Ngay 02/4/2008, T6 Cham séc khach hang tai TTVTDLPT chinh thuc duoc

thanh 1ap véi mé hinh t6 chtrc nhu sau:

KHACH HANG

N
N

Tra loi

TRUNG TAM CSKH cUA | Chuyény/chotrgtructiep [ o TO CSKH CONG TY
EVNTELECOM » PIEN LUC
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Thong bao két qua

|
|
|
: Chuyén tiép phan anh cia KH
|
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Thong bao két qua
Hinh 2.1: So db té chirc hogt dgng CSKH cia Trung tam vién théng cong

ty Pién lwc (Nguon phong Kinh doanh vién théng)
% Céch thtc phdi hop hoat dong CSKH

Khach hang phan anh téi bé phan CSKH nao (d6i CSKH cua bién luc, hay
Trung tm CSKH cua EVNTelecom) thi bd phan d6 chiu trach nhiém giai quyét dén
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cing phan anh cua KH dé. Mdi bo phan CSKH chua dong tra 16i cac thong tin co
ban nhu: hudng dan quy trinh thi tuc, quy dinh vé gia cuéc, khuyén mai, hudng dan
st dung TBDC, truy cap Internet Dial Up, huéng dan st dung céac dich vu gia

tang,...

Déi véi cac truong hop KH phan anh dén Dién luc ma Bién luc ¢ thé ty giai
quyét. Doi CSKH tai Dién luc c6 trach nhiém giai quyét va thong bao két qua cho
khach hang, thoi gian giai quyét téi da khong qua 24h ké tir thoi diém nhan duoc

phan anh.

Déi véi cac truong hop khach hang phan anh dén Dién luc tiép vé cac van dé
bién luc khong giai quyét duoc két ndi, KH khéng sir dung dugc dich vu (goi di,
goi dén, hop thu thoai, truy cép Internet,...), KH khong nap duoc thé cao, khong
kich hoat duoc dich vu,....Sau khi dd kiém tra nhung khéng khic phuc duoc cho
KH, bién lyc can chuyén yéu cau cho Trung tdm CSKH cua EVNTelecom
(Callcenter hoic HTHM) dé tiép tuc giai quyét trong vong 4h. Trung tam CSKH
cua EVNTelecom c6 trach nhiém thong béo két qua giai quyét hoic tién do giai

quyét cu thé (v6i cac truong hop chua xir Iy duoc ngay) trong vong 24h.

Déi vai cac khach hang phan anh dén Trung thm CSKH can su hd tro truc
tiép (cAc phan anh lién quan dén bao hanh, thu cudc, thai ¢6 nhan vién, KH bj chan
cit dich vu,....). Trung tim CSKH s& lién hé véi Doi CSKH caa Pién luc. Poi
CSKH c6 trach nhiém phdi hop dé giai quyét ngay cho KH.

Ngoai thoi gian lam viéc cua Boi CSKH tai Bién luc, moi phan anh cua KH
déu do Trung thm CSKH tiép nhan giai dap.

1.2.3 Hoat dong Cham soc khach hang

Hién tai, TTVTDLPT dang thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang
theo chi thi ciia Tong cong ty Bién luc Mién Bic sb 2491/CT-PC1 va theo ké hoach
cia TTVTDLPT. Dua trén cic diéu kign vé tinh hinh kinh té xa hoi cta tinh, nhu

cau cua khach hang, kha nang cia don vi. Trung tdm vién thong cong ty Dién luc
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Phi Tho dd phan loai khach hang thanh cac cip va muac d6 khac nhau dé co ké

hoach va phuong thirc cham séc pht hop cho timg dbi twong khach hang. Cu thé 1a:
e Nhom khach hang dac biét

La khéach hang thudc cac co quan thuong truc, diéu hanh cua Pang, co quan
quan 1y nha nudc tir tinh dén huyén, xa. Cac sé may dic biét phuc vu bao chay, ctu
thuong, phong chong bo lut, hoa hoan, thién tai va cac s6 may phuc vu cac truong
hop khan cap khac. Nném khach hang nay tuy c6 thé 1a doanh thu khéng cao nhung
phai luon duoc wu tién phuc vu. TTVTBLPT da to chuc tang hoa, ting qua cho
khach hang nhan dip L&, Tét, ngay ky niém, ngay truyén thong... Trung tim vién
thong Pién luc Phi Tho d3 1én ké hoach tang qua cu thé cho khach hang theo ting
thang, trong ké hoach néu rd tén khach hang, noi dung qua ting, chi phi ting qua va
don vi chiu trach nhiém tang qua . D4i véi khach hang dic biét cap tinh, 1anh dao
Trung tAm vién thong s& truc tiép ting hoa, qua cho khach hang. i véi khach
hang dic biét cap Huyén, Thi xa Trung tdm yéu cau Lanh dao don vi truc tiép ting

hoa, qua cho khach hang.
e Nhom khéch hang 16n

La khach hang sir dung céc dich vu vién thong Dién luc tra sau dat muc

doanh thu binh quan trén thang tir 500.000 dong tro 1én.

Déi véi khach hang 1a cac doanh nghiép, cong ty kinh doanh thi nhu cau st
dung dich vu vién thdng 1a rat 16n. Phan cdng cho ca nhan cu thé, cho nhém nhan
vién chiu trach nhiém chim soc ting d6i twong khach hang. Cac c& nhan, nhém
nhan vién nay cé nhiém vy thuong xuyén lién lac véi khach hang dé tim hiéu vé

khach hang ciing nhu xay dyng méi quan hé than thiét véi khach hang.

Dich vy Vién thong
Khu vuc ) Ty trong DT/ DT
So luogng
khu vuc (%)
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TP. Viét Tri 160 17,3
TX. Phi Tho 115 16,5
Doan Hung 98 12,1
Cam Khé 82 8,2
Yén Lap 48 10,7
Tam Nong 56 11,3
Tan Son 21 215

Bdng 2.1: Bang théng ké sé lweng khach hang lén trén mgt sé dia ban
tinh Phu The (thang 5/2011)

(Nguén: Phong Kinh doanh vién théng)

e Nhom khéach hang doanh nghiép dac biét

La doanh nghiép c6 tiém nang s dung nhiéu dich vu Vién théng , pham vi
hoat dong trén toan qudc va qudc té. P6 1a cac doanh nghiép tai cac khu cong
nghiép. Pat muc doanh thu binh quan trén thang tu 1triéu tré 1én. Puoc tang qua
vao céc dip 18 tét, uu tién giai quyét nhanh chéng yéu cau ciing nhu khiéu nai, thic
mac cua khach hang. Cu thé nhu sau:

- Pugc thyc hién chinh sach wu tién mém déo, linh hoat trong giai quyét cac
yéu cau cung cap dich vu, giai quyét khiéu nai ciing nhu trong viéc xu Iy tam dirng
thong tin do cham thanh toan cudc phi theo qui dinh ciia Trung tdm vién thong.

- Pugc cac don vi quan 1y hudng dan, tap huan va cung cap day du cac thong

tin vé dich vu, gia cudc va cac hoat dong cham séc khach hang.
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e Nhom khach hang 1a cac dai ly

La cac khach hang d3 ky lam Cong tac vién cho Trung tam vién théng cong
ty PLPT, huong hoa hong theo doanh sb ban hang. Bao gom: Cong tac vién ban
hang, Cong tac vién thu cudc. Cung cap cho nhém khéch hang nay 01 sb thué bao
va duoc hd tro tién thué bao hang thang. Puogc tang qua 11an/nim nhan cac ngy 18,

Tét, tong két cudi nam.
e Nhdm khach hang nho, khach hang la cad nhan ho gia dinh

Doi vai cac khach hang 1a cac ho gia dinh, cong nhan lao dong, hoc sinh —
sinh vién... thi nhu cau vé dich vu vién thong, internet... ciing kha cao. Ddi véi loai
khach hang nay, TTVTBLPT thyc hién CSKH véi hinh thac té chire hoi nghi khach
hang, phét to roi, 1y phiéu tham do cua khach hang nhan xét vé chat luong san
pham, chit luong phuc vu cua ting loai dich vu. Tai cac diém giao dich, khach hang
duoc phuc vu tan tinh chu ddo. Tét ca cac khiéu té khiéu nai vé dich vu duogc giai

quyét nhanh chéng, chinh xac, kip thoi 1am khéach hang rat hai long.

> Vao cac dip I8 t¢ TTVTDLPT tién hanh ting qua cho khach hang. Sb luong
khach hang nhan qua 1a tuong d6i nhiéu va day cha yéu I1a nhitng khach hang 16n
cia Trung tdm vién thong Dién luc Phi Tho. Kinh phi chi ra méi dot chim soc
khach hang 1én dén hang chuc triéu dong. Diéu nay cho thdy Trung tam vién thong

da cha trong rat nhiéu dén van dé cham soc khach hang dic biét 1a cac khach hang

lon.
TT Noi dung tang qua cho khach hang S6 lwong khach hang
1 | Tang qua nhan dip ngay Ié tét 626
2 | To chtc hoi nghi khach hang 100
3 Ngay thanh lap cac doanh nghiép 1on 300
4 | Mung ngay I& sinh nhat 150
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Tong cong 1176

Bdng 2.2: Cdc dot chdm séc khdch hang Ion cia Trung tam vién théng

cdng ty Pién luc Phi The 5 thang dau nim 2011.
(Ngudn: Phong Kinh doanh vién théng)

1.2.4 Hoat dong hé tro cong tdc cham séc khdach hang
e Quang céo
V¢ hinh thuc, céc loai hinh quang céo caa TTVTDLPT duogc thuc hién theo ting
dot khi ¢ yéu cau phat trién dich vu hoidc khi dua ra san pham mai trén nhiéu loai
phuong tién phong phu khac nhau nhu:
- Quang céo trén béo, tap chi: bdo Phlu Tho, hoac trén cac bao nganh nhu: Tap chi
bién luc...
- Quang c&o trén truyén thanh, truyén hinh: chuong trinh quang cdo chua hap dan,
khong gay dugc anh hudong 16n vai khach hang.
- Quang cao trén bang ron.
- Quang c4o trén to roi dat tai cac kénh phan phdi.
e Quan hé¢ vai cong chang

Trong nhirng nam qua nganh Dién luc ndi chung va Bién luc Phd Tho ndi
riéng da quan tAm nhiéu dén cdng tac nay. Cu thé bang céc hoat dong sau:

- Xay dung nha tinh nghia va nuéi duong hai me Viét nam anh hung trén dia
ban Tinh, thuong xuyén tham hoi, gap mat tang qua cho gia dinh chinh sach, cho
thuong binh, gia dinh liét si. Quyén gop tién ung ho quy xoa doéi giam nghéo, qui
chat doc mau da cam, qui vi ngudi nghéo, qui vi tré tho, quy ngudi tan tat, ung ho,
gitip d& d6ng bao bi thién tai, 1i lut véi s6 tien mdi dot 1én téi hang tram triéu dong.

- Tham gia tai trg cho cac hoat dong Van hoa xa hoi cua Tinh
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- Tham gia cac hoat dong cong cong cua dia phuong nhu tham gia phong
trao phong chdng tdi pham, phong chdng ma tdy, phong trao phong chdng chay nd,
phong trao an ninh quéc phong, phong trao thi dua xay dung co quan vin hoa. ..

e Khuyén mai

Viéc khuyén mai cho khach hang caa TTVTDLPT duoc thuc hién theo dung
Quy dinh ciia Tong cong ty Bién luc Mién Bac.

- Khuyén mai giam trir tién cude di véi cac thué bao tra sau.

-Khuyén mai ban thé di dong tra trusc EVNTelecom: Tang 100% ménh gia
thé cao, thoi gian goi, nghe.

- Khuyén mai bo kit tra trudc: tang tién vao tai khoan, thai gian goi, nghe...

e T6 chuc hoi nghi khach hang

Viéc t6 chuc Hoi nghi khach hang caa Trung tdm vién thong cong ty Bién
lyc Pht Tho dién ra mdi nam mot 1an. Do tinh chat quy mé cua to chic Hoi nghi
I6n nén véi diéu kién hién tai caa Trung tdm vién thong khdng thé t6 chic lién tuc
dugc. Tuy nhién, véi s6 luong khoang 200 khach hang Ién thi sau mdi hoi nghi,
Trung tam vién thong thu duoc nhitng y kién dong gop rat bo ich cho cong tac chim
soc khach cua minh.

e To6 chic quan 1y, theo di co so dit liéu khach hang

- V6i khach hang 1a co quan, doanh nghiép da c6 mot sb théng tin chu yéu
nhu: tén co quan; doanh nghiép; loai khach hang; dia chi; dién thoai; tén nguoi lién
hé; ngay thanh 1ap; chic ning hodc linh vuc kinh doanh chu yéu; nhitng théng tin
Vé céc cap lanh dao; mic cude sir dung.

- B6i véi khéach hang 1a ca nhan, ho gia dinh c¢6 cac thong tin chii yéu: ho va

tén khach hang; ngay thang nam sinh; dia chi nghé nghiép; mirc cudc st dung.
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- Co s¢ dir liéu khach hang duogc chia [am 2 mang chinh: khach hang hién tai

va tiém ning theo quy dinh cua Cong ty.

Viéc quan 1y va theo ddi co s dit liéu vé khach hang giup Trung tdm vién
thdng nam rd khach hang va cé nhitng chinh sach chim soc khach hang hop ly,

dung thoi diém... tao dwoc nhitng 4n twong tét cho khach hang.
1.2.5 Céng tdc gidi quyét khiéu nai

Cong tac giai quyét khiéu nai 1a mot bo phan quan trong cua cham soc khach
hang. TTVTBLPT di t6 chic da dang hoa céac kénh tiép nhan khiéu nai cua khach
hang nhu: tiép nhan truc tiép cac khiéu nai bang van ban tai cac diém giao dich cua
chi nhanh dién, qua duong thu gui vé T6 CSKH caa TTVTPLPT.

Kénh tiép nhan khac: 12 bo phan tiép nhan khiéu nai & d6i ngii thu cudc, ban
hang truc tiép. Bo phan nay co trach nhiém tiép nhan don khiéu nai cua khach hang

va chuyén dén bo phan giai quyét khiéu nai.

Bo6 phan giai quyét va tiép nhan khiéu nai 1a T6 CSKH caa TTVTBLPT. Bo
phan nay tiép nhan va tra loi cac khiéu nai néu cé co s¢ chinh xéac. Khi nhan duoc
khiéu nai cac nhan vién sé& tién hanh phan loai khiéu nai thanh khiéu nai vé chat
lugng dich vy, vé thai do phuc vu, vé cudc phi va cac loai khac. Tur d6 dinh tuyén
khiéu nai va guri phiéu xac minh khiéu nai dén Trung tam CSKH ctua EVNTelecom
nhitng vin dé khong thudc quyén giai quyét. Khi nhan duogc théng tin khiéu nai
Trung tam CSKH cua EVNTelecom s& giai quyét khiéu nai va phan hoi vé T6
CSKH cua TTVTDLPT, bé phan s& phdi hop véi cac dién luc thdng béo tra loi
khach hang.

» Danh gia sy hai long cuaa khach hang

Véi sy nd lyc hét minh cua tap thé can bo cong nhan vién trong thoi gian
qua, dong thai vaéi nhan thicc mai vé cong tac chiam soc khach hang, TTVTDLPT da
bude dau xay dyung dugc hinh anh tbt trong 1ong khach hang.
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Day s& la dong luc va diéu kién thuan loi dé gidp vién théng cong ty bién
luc Pha Tho tang kha nang canh tranh va ngay cang phét trién hon nita.

Do viéc thuc hién cong tac chim soéc khach hang dwge day manh nén s
luong don khiéu nai da giam dang ké. S6 don khiéu nai tinh dén thang 5/2011 da

giam 28% so vai thoi gian cung ky nam trudc.

o S6 don khiéu nai da | So6 don khiéu nai
Tong s6 don 2 2
Dich vu ) dugc gial quyeét chua gial quyét
' ' khiéu nai ] ’
SO don Tylé¢ | Sodon | Tylé
Vién thong 120 110 91,6% 10 8,4%

Bdang 2.3: Tinh hinh gidi quyét khiéu nai ciia Trung tam vién thong PLPT
9 thang ddu nam 2009

(Nguon: Phong Kinh doanh vién thong)

Xac dinh nguyén nhan gay 16i | S§ tién da bdi thuong
Dich vu \
Do TTVTBLPT | Do khach hang (dong)
Vién thng 67% 33% 5.000.000

Bdng 2.4: Nguyén nhan khiéu nai
(Ngudn: Phong Kinh doanh vién théng)

1.3 Panh gia thue trang CSKH tai Trung tim vién théng cong ty Dién lwe Pha
Tho
1.3.1. Két qua da dat duoc

Trong giai doan hién nay, khi tinh hinh canh tranh vé cac dich vu vién théng

trén thi truong ngay cang tré nén gay gat TTVTDLPT da ngay cang chu trong hon
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dén viéc xay dung va thuc hién cac hoat dong chim séc khach hang. Véi nhitng nd

luc khdng ngimg TTVTDLPT di dat dugc mot s6 két qua nhat dinh sau:

- C6 d6i ngii CSKH bao hanh luu dong dén ting khéach hang khi c6 nhu cau
cua khach hang. Do d6 da tao duoc 4n tuwong tt cua khach hang vé dich vu vién

thong dién lyuc.

- Thiét 1ap hé thong duong day nong CSKH qua so dién thoai 0210. 2244444
mié&n phi ndi mang chiéu goi dén. Moi thac mac khach hang da goi truc tiép va duoc

giai dap mot cach nhanh chdng tao tam ly thoai mai cho khéach hang.

- Viéc giai quyét khiéu nai cua khach hang ngay cang nhanh gon hon, sb
lwgng khiéu nai giam bét nhiéu do cac khau dugc quan ly chat ché va dong bo. Va
V6i chinh sich chim soc khach hang hién tai, TTVTDLPT di thiét lap duoc mbi

quan hé tét dep véi rat nhiéu khach hang lén trong tinh.

Nhitng két qua budc dau trén da tré thanh dong luc, nguon co vii rat 16n cho

can bo TTVTDLPT tiép tuc hoan thién thém cong tac chim séc khach hang.
1.3.2. Nhitng ton tai

Ngoai nhitng thanh cong ma TTVTDLPT da dat dugc thi bén canh d6 ciing

ton tai han ché ma TTVT can khac phuc, cu thé nhu sau:

- Nhiéu chi nhanh dién chua tao dugc tinh tién loi, an toan cho khach hang
nhu quay giao dich con hoi nho, cac bién quang cao, hudng din nghiép vu dit o

nhitng chd khong thuan tién.

- Viéc tuyén truyén quang cdo, tiép thi chua duoc thuc hién rong rai cho
ngudi st dung, nén chua tan dung dugc hét khach hang c6 nhu cau sir dung vu. Bén
canh d0, cac chinh sach khuyén mai cia TTVTDLPT ciing thiéu tinh chién luoc nén

chua thuc su khuyén khich khach hang st dung dich vu lau dai.

- C4c hoat dong CSKH ctia TTVTDLPT nhiéu khi chwa xuat phat tir thuc té

ma mang tinh day chuyén, chua thyc su chu dong. Nhin chung, cac hoat dong
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CSKH cua TTVT con don 1é, chua dugc xay dung thanh mét chién lugc hoat dong
cu thé. Noi dung céc hoat dong phan 16n chi chl trong vao cac hinh thirc khuyén

mai.

Qua két qua diéu tra khach hang, TTVTDLPT di nhan dugc mot s6 phan énh

nhu sau:

+ Viéc tiép nhan khach hang tai dia chi giao dich vao gio cao diém con

cham.

+ C6 truong hop khach hang phai cho doi 1au trong qua trinh st dung dich
vu, Yéu cau phai dugc phuc vu ngay khi c6 yéu cau. Do vay doi ngii giao dich vién

can phai c6 chuyén mén nghiép vu viing chac.

+ Tha tuc, quy trinh dich vu phtic tap. Chinh vi vay ma c¢6 nhiéu khach hang
d3a chuyén sang sir dung dich vu caa cac ddi tha canh tranh voi thu tuc don gian

hon.

- Cham soc khach hang d6i khi chwa théng nhat, thiéu sy don dbc kiém tra
cua trung tam, vi pham vé thai do phuc vu chua mém déo gay cho khach hang
khodng hai long.

- Cong tac nghién ciru thi trudng chua phat huy dugc hét thé manh. Déi véi
khach hang tiém ning chua st dung dich vu hoic dang st dung dich vu cua ddi thu
canh tranh, hoic nging st dung dich vu caa don vi chuyén sang st dung dich vu
ciia ddi thu canh tranh, TTVTDLPT chua c6 cac hinh thuc tich cuc dé tim hiéu,
tham do, nghién ciru thi truong, dap @ng nhu cau caa khach hang tiém ning, thuyét

phuc khach hang quay lai str dung dich vu.

> Nhitng ton tai vé hoat dong chim soc khach hang cia TTVTDLPT c6 thé

thay 1a do nhitng nguyén nhan sau:
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- Viéc bodi dudng va phét trién lee lugng can b co chuyén mén vé cong tac
Maketing ciing nhu CSKH trong TTVTDLPT chua duoc tién hanh day da, hoan

chinh va rong khép.

- Cac hinh thirc khuyén mai, quang céo khdng hiéu qua do chua thuc sy chd
trong va cac kénh thdng tin it, nhiéu khi théng tin vé khuyén mai hay quang céo

khong dén dugc ngudi tidu ding hodc dén noi ma khong day du.

- Céc san pham thay thé mang lai sy tién loi, chat lwgng cao, hoic theo nhu
cau sé thich cua ting nhom d6i twong khach hang con it. Cac san pham thay thé
thuong 1a két qua caa cdng nghé mai trién khai cham. Do c¢éng tac nghién cau thi
truong chua thuc sy chuyén su nén cham dua ra cac san pham mai hoic san pham
thay thé va khi dua ra rdi c6 mot sb lai khong thuc su phi hop véi thi hiéu cua khach
hang.

- Hé thdng co so dit liéu khach hang 1a can cir dé xay dung cac chinh sach va
ndi dung CSKH. Viéc hoan thién co so dit ligu 1a diéu kién tién quyét dé hoan thién
cong tac CSKH. Tuy nhién viéc nay van chua duoc hoan thién va quan tim dung

muc, xay dung co so dir liéu vé khach hang con thd so.




Hé tro 6n tap [PE CUONG CHUONG TRINH PAI HQC]

CHUONG 2 : MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI TRUNG
TAM VIEN THONG CONG TY PIEN LUC PHU THOQ

2.1 Pinh huwéng phat trién ciia trung tim vién thong cong ty Pién hre Phi Tho
2.1.1 Pinh hudng va muc tiéu hoat dong phdt trién chung cia Trung tdm vién thong

cong ty Pién lyc Phu Tho

Dé cd mot hudng di dung din, mot chién lugc phét trién 1au dai dam bao cho
su phat trién bén viing trong thoi ky canh tranh va hoi nhap, Trung tam vién thong

d3 dé ra cho minh cac dinh huéng phéat trién nhu sau :

- Cung cap thém dich vy méi (3G). Cu thé la giit vitng va nang cao chat
luong dich vu chap hanh nghiém chinh céc thé 1¢, thu tuc di quy dinh, khong dé xay
ra sai s6t nghiép vu, tich cuc nghién ctru dé phat trién thém dich vu méi va dé ra
bién phap dé gianh lai thi truong doanh thu cao.

- Chuyén nghiép hoa céc dich vu phdi hop véi vién théng va cac hoat dong
lién quan dén dich vy vién théng nhu: thu cudc kinh doanh vién théng céng cong,
Internet, hoa mang....

- Chinh sach hoa héng, chiét khau linh hoat va bam sat chi dao cia Cong ty.

Co ché giao khoan phu hop.




Hé tro 6n tap [PE CUONG CHUONG TRINH PAI HQC]

- Giao khoan san luong, doanh thu, don gia tién lwong dén ting Pon vi dé

tién toi giao Khoan dén tirng ca nhan.

- Ra so4t va dinh mac lai lao dong trong toan tinh. Cac don vi phai to chic
cho cac can bo cdng nhan vién tu thu cude. Giam déc truc tiép quan Iy va chiu trach
nhiém vé cong tac thu no. Giao thu ng kiém nhiém cho Té khoan quan cua bén

bién, giao dich vién.....

- Viéc mua sam cong cu dung cu phai duoc kiém soat chat chg, chi mua khi
thuc su can thiét. Cac loai cong cu dung cu nhu gidy, muc in, van phong pham,...

dugc cap bang hién vat dé giam chi phi, quan 1y dugc thoi gian sir dung.

- Quy dinh lai ché d6 str dung va thanh toan cudc dién thoai, dinh muc s

dung, van phong pham...

- Ra sodt lai cong tac dao tao, viéc dao tao, bdi dudng ngan han va dai han
duoc thyc hién trén nguyén tac chic danh ndo can trinh d6 dao tao dén dau thi dao

tao dén dé.

- Khan truong ban hanh cac quy dinh, quy ché dé tao hanh lang phap ly cho
hoat dong vién thdng va cong tac quan ly. Quy ché phan phdi thu nhap phai dua
trén nguyén tac: lam viéc nhiéu, két qua cao thi huéng nhiéu, 1am viéc it, két qua

thap lwong thap.

- Céc t6 chirc Pang, doan thé tap trung chi dao, van dong Pang vién tich cuc
thuc hién céac chu truong 16n cua Trung tm vién thong cong ty Dién luc Pha Tho,
phan dau hoan thanh nhiém da dt ra trong naim 2011 va cic nam tiép theo. Kip thoi
phét hién nhitng nhan t6 tich cuc dé dong vién khen thudéng, dong thoi ciing phat
hién nhiing vi pham sai sot dé phdi hop véi chuyén mén cé hinh thic xir ly phu

hop.
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2.1.2 Dinh hudng phdt trién thi truong va khdch hang

Pé TVTVDLPT thyc hién duoc cac chi tiéu kinh doanh ciing nhu chién lugc
phét trién lau dai thi don vi can phai to chic nghién ciru thi trudng nham xac dinh
nhu cau tiéu dung cac dich vy, phat hién nhitng yéu cau can doi hoi cua khach hang
d6i véi cac dich vu hién co dé cd bién phap diéu chinh nang cao chat lugng phuc
vu, dam bao giit thi phan khach hang hién c6. Bong thoi kich thich khoi day tiém
nang st dung dich vu cuaa khach hang. Viéc xac dinh gitr vitng khach hang hién c6
va muc tiéu phat trién khach hang, thi truong 1a mot trong nhitng muc tiéu cé y
nghia hét sic quan trong trong toan bd muc tiéu phét trién caa cua doanh nghiép.
Dé thuc hién muc tiéu nay, Trung tam vién thdng cong ty Dién luc Phi Tho xac

dinh trong thoi gian téi can chd trong thuc hién tdt cac van dé sau:

- Khao sat, phat trién thém céc Cong tac vién, nham maé rong dién phuc vu va
tang doanh thu; nghién ciru dwa thém dich vu méi vao kinh doanh nham muc tiéu
cung cap va lam hai long cac khach hang da dang va sé& st dung cac dich vu cua
Vién thong bién lyc.

- Nang cao chat luong dich vu dé tao niém tin va long trung thanh caa khach
hang hién cd, véi muc tiéu quan trong la gitr khach hang trung thanh stir dung dich
vy, san pham cua doanh nghiép.

2.2 Mt s6 giai phap nham hoan thién nhiam hoan thién cong tac chim séc
khach hang tai Trung tAm vién thong cong ty Pién hre Phi Tho

T nhitng nguyén nhan va ton tai trong cong tic chiam soc khach hang va
dinh hudng phét trién cua Trung tdm vién théng, em xin dé xuat mot s giai phap dé
g6p phan hoan thién hon cong tac chim séc khach hang tai Trung tdm vién thong.
2.2.1 Hoan thién co so dir liéu khdach hang

Dé cham soc tot khach hang khdng gi tét hon 1a phai hiéu rd khach hang c6

nhu vay maéi that sy biét dugc khach hang can gi va phai cung cap phuc vu khach
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hang thé nao cho ho hai 1ong. Do vay, TTVTDLPT can phai xay dung, cap nhat co
s& dir liéu khach hang. Sau ddy 14 nhitng van dé can thyc hién :

Hién nay tai bo phan chim séc khach hang cua Trung tdm vién thong chi
quan 1y co s& dir liéu cua khach hang vai nhitng di liéu don gian nhu: tén , dia chi,
mirc cudc su dung, ngay hoa mang... chir chua xay dung dugc mot co so dir liéu
vé6i day du moi théng tin vé khach hang.

Dit liéu vé khach hang bao gém céc thdng tin vé khach hang, théng tin do
khach hang tao ra va cac thong tin khach hang co thé gitp doanh nghiép hiéu duoc
khach hang. Cac thong tin nay co thé gilp chi ra cac thi trudng can hudng téi va céc
khach hang can phai quan tam cham soc dac biét.

* Cac budc chinh trong viéc xay dung co sé dir liéu khach hang

Truéc hét xay dung céc thong tin, dit liéu co ban vé khach hang nhu 1a: tén,
tudi, dia chi lién lac, san luong khach hang st dung dich vu cia doanh nghiép.

Sau khi dd x4y dung duoc co so dir liéu thd can thuc hién sip xép va phan
loai khach hang.

Khi phan loai duoc cac khach hang 16n, dic biét can tién hanh thu thap bd
sung thém céac thdng tin chi tiét. Thong tin cang chi tiét cang giup ich cho viéc cham
soc khach hang.

C6 duoc co so dit lidu rdi can phai thuong xuyén cap nhat thdng tin theo mot
khoang thoi gian nhat dinh, tuy theo dic diém cua doanh nghiép cé thé cap nhat
theo tuan, quy....

* Nhom thong tin can thu thap vé khach hang
- Nhom thong tin co ban vé khach hang .
- Dit liéu vé qua trinh sir dung dich vu cua khéach hang.

- Méi quan hé giira Trung tdm vién thdng va khéach hang.
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- Dit liéu vé khiéu nai cua khéach hang.
- Mot sé dir liéu khac ma doanh nghiép thay can thiét.
* P6i twong nhan vién chiu trach nhiém thu thap théng tin

-Dé c6 dugc thdng tin vé khach hang can sy tham gia cua tat ca cac nhan
vién giao dich, nhan vién khai thac,...dd c6 diéu kién tiép xtic mot hoac vai 1an voi
khach hang. Thuc hién giai phap nay sé giip cho Trung tim vién théng cong ty
Pién lyc Phi Tho hiéu rd vé khach hang hon, trén co s& d6 sé duy tri 1ong trung
thanh cua khach hang va tranh thu nhitng khach hang muc tiéu dang st dung dich

vu cua doi tha canh tranh.

Ngoai ra, TTVTBLPT can phai duoc trang bi thém mot so hé théng phan
mém quan ly dit liéu, chi phi bude dau cho viéc thu thap. Ngudn nhan luc da co chi
can dao tao thém vé ky niang phén tich thong ké dit liéu. Va viéc quan ly lai duoc
thuc hién trén may tinh nén ciing khong t6n nhiéu nhan cong. Chi phi dau tu khong
t5n kém Iam va néu duoc su quan tdm cua cac cip lanh dao va cac nhan vién s&

thuc hién duoc dé dang.
2.2.2 Hoan thién cong tdc té chirc bé mdy cham séc khdch hang

T6 chtic bo may cham soc khach hang déng vai tro quan trong trong céng tac
quan 1y va diéu hanh té chic cac hoat dong cham soc khach hang, nang cao vi thé,
uy tin cua Trung tdm vién thdng d6i véi khach hang. Bé bo may hoat dong phat huy
t6t hon vai tro caa minh thi can phai to chizc bo may theo huéng gon nhe, ning
dong, linh hoat, hiéu qua trén co s& nhitng ndi dung sau:

- Phén cong trong b may cham soc khach hang phai cO mot nguoi gitr vai
tro cha dao, 12 ngudi ¢6 nhiém vu quan ly toan dién, chiu trach nhiém vé moi mat
cua hoat dong trong bd may do.

- T6 chire céc td, nhom hoac chuyén vién cham s6c khach hang & cac don vi

tryc thude. Qui dinh rd chirc ning, nhiém vy, quyén han cua ting bd phan, ting
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khau, ting vi tri, tirng nguoi dé ho phét huy quyén tu cha thuc hién nhiém vy duoc

phan cong.

- X4c dinh, tuyén chon, bé tri nhan su 1am viéc trong bo may chiam soc khach
hang 1a nhitng ngudi ¢ kién thic, am hiéu vé cong tac Marketing va cham soc
khach hang, néu da qua thuc té thi cang c6 diéu kién dé ho phat huy ning luc va

dem lai hiéu qua cao cho bo may.

- Thuong xuyén xem xét danh gia thuc trang hoat dong cua bo may dé co
nhitng bién phap chan chinh va hoan thién. Cong tac niy c6 ¥ nghia quan trong, nho

d6 co thé kiém tra dugc hiéu qua hoat dong cua tirng khau, tirng bo phan.

- T6 chuc cic nhém cham séc khach hang d6i véi nhom khach hang 16n,
khach hang dac biét.

Déi véi Trung tam vién thong do dic diém riéng nén chua c6 phong chim
s6c khach hang riéng biét nén van dé can thiét nhat 1a phai thanh 1ap phong cham

soc khach hang riéng, dé c6 hiéu qua tdt trong viéc chim s6¢ khach hang.

Cong tac hoan thién bo may cham soc khach hang phai dugc tién hanh song
song véi cong tac tuyén truyén giao duc, nang cao y thac kinh doanh va trinh do
chuyén mén nghiép vu cia nguoi lao dong. Nhing 16p tap huan vé cong tac kinh
doanh né6i chung va cham soc khach hang noi riéng. D6 chinh 1a co sé dé 1anh dao
cac don vi, cac thanh vién tham gia 16p tap huan ty nang cao trinh d6 va y thirc kinh
doanh. Pong thoi chinh ho s& trd thanh can bo dao tao tai don vi minh, dé bién
nhitng kién thic thu nhan duogc tré thanh kién thie va hanh dong chung cua toan
don vi. Két hop véi cong tac dao tao 1a hoc tap, rat kinh nghiém qua cac hoat dong
cu thé cua don vi, xay dung don vi thi diém, dién hinh sau dé st dung trong toan
don vi. Két qua l1a moi can bo cong nhan vién s& tré thanh nhitng nhan vién cham
soc khach hang khong chuyén, tao nén mot mang Iudi cham so6c khach hang rong

khip va dong bo.
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Viéc t6 chirc bo may CSKH theo huéng néu trén c6 thé giam bét ganh ning
cho phong Kinh doanh vién thong, dong thoi tao ra bo may cham séc khach hang
chuyén sau hon. Trén thuc té, véi diéu kién vé& ngudn luc va ngudn vén cua don vi,
cling véi su quyét tdm cua 1anh dao, can bo cdng nhan vién trong TTVTDLPT thi

nhat dinh giai phap s& thuc hién dugc.
2.2.3 Ndng cao y thirc va trinh do cua can b cong nhan vién trong TTVTPLPT

Ban lanh dao don vi 1a nhan té quyét dinh céc chién luoc kinh doanh cua
doanh nghiép, tam nhin caa ho quyét dinh quy mé phuong thirc kinh doanh caa
doanh nghiép, 12 nhan t6 chu chét dan dén sy thanh cdng hay thét bai cua doanh
nghiép. Céc cap lanh dao phai thudng xuyén doi méi tu duy dé bat kip véi su thay

d6i cua thi truong, kién quyét chi dao dat bang dugc nhitng ké hoach da dit ra.

Yéu té con nguoi, y thic, chat luong doi ngii CBNV c¢6 y nghia rat
quan trong ddi Vi cong tic CSKH. Cong tac cham soc khach hang khong con 1a
viéc riéng cua mot bo phan nao d6 ma phai tré thanh y thic caa moi lao dong tham
gia. Riéng ddi véi véi cac khau tryc tiép giao dich voi khach hang (nhu: giao dich
vién, nhén vién thu cudc, nhan vién bao hanh thiét bi dau cudi...) can dugc nang
cao hon nita y thic phuc vu khach hang, thai do phuc vu chu déo an can, niém no.
Pé lam dugc diéu nay, TTVTDLPT can c6 bién phéap gido duc tich cuc dé moi
ngudi déu nhan thirc mot cach siu sic rang ngay nay chim séc khach hang 1a mot
vii khi canh tranh manh nhat cia doanh nghiép, anh hudong dén sy séng con cua
doanh nghiép va n6 s& gian tiép anh huong dén thu nhap va loi ich cua ting nguoi

trong doanh nghiép.

Di déi voi viéc nang cao y thic kinh doanh, tuyén truyén gido duc phai
khéng ngimg nang cao trinh 6 cua cong nhan vién. Coi trong van dé tuyén dung
dao tao, bdi dudng dao tao lai, khuyén khich di hoc thém. Pic biét 1a trong moi
truong canh tranh hién nay dé ting stc canh tranh, ting wu thé canh tranh thi phai

dam bao doi ngii lao dong co6 nang luc 14 rat can thiét.
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Déi vai hinh thire dao tao can da dang hod c4c loai hinh dao tao nhu sau :

- Thué cac chuyén gia hang dau trong linh vire chiam séc khach hang vé giang

day truc tiép cho tat ca cac nhan vién chuyén trach vé chim soc khach hang.

- Luan phién ct cac nhan vién chim soc khach hang di dao tao, vé chuyén
moén nghiép vu hoic tham dy cac chuong trinh hoi thao, hoi nghi vé cham soc khach

hang.

- Tién hanh dao tao tai chd: Xay dung mot doi ngii chuyén gia duoc dao tao
chuyén sau vé cham soc khach hang dé chuyén phuc vu nhiing khach hang lén cua
Trung tdm vién théng va sir dung chinh cac chuyén gia nay dé dao tao cho cac nhan

vién can bo trong Trung tam vién thong.

-Tién hanh diéu tra doi ngii can bo ¢éng nhan vién hién cé theo cac tiéu thic:
ltra tudi, trinh d6 chuyén mén nghiép vy, s trudng, suc khoe dé cd ké hoach bdi
dudng, dao tao b tri lao dong cho phil hop vai ting bo phan, timg co s& san Xuat.
Tang cudng bdi dudng kién thic nghiép vu, k§ thuat moi chuyén sau hon dé nguoi
lao dong & timg linh vuc cdng tdc nam ving kién thic phuc vy tét hon trong cong
Viéc

- Pdi véi lao dong quan 1y: khi dinh doanh trong diéu kién canh tranh, ngudi
quan |y ngoai viéc biét vé chuyén mén nghiép vu k¥ thuat can phai duoc dao tao
céc kién thurc vé kinh té, tai chinh, quan tri kinh doanh. Trén co s& nhiing kién thic
nén tang, ho can phai thudng xuyén duoc cap nhat cac thong tin vé cdng nghé mai,
cac phuong phap quan ly tién tién, vé cac chu truong chinh sach ctia nha nudc, cua

nganh.

- Pbi véi lao dong k¥ thuat: lao dong k¥ thuat phai thuong xuyén duoc dao
tao va tai dao tao dé thich ung véi cdng nghé maéi, tir d6 lam cha dugc cdng nghé,
k¥ thuat mang ludi, du strc dam duong viéc van hanh, khai thdc mang ludi an toan,

6n dinh, giai dap nhitng kho khin vuéng mic caa khach hang.
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- B4i véi nhan vién giao dich: can duoc dao tao cac ki ning vé khai thac, xir
ly nghiép vu, nén khuyén khich nhan vién cé ging hoc hoi, nang cao trinh 46, ky
ning giao tiép xt 1y tinh hudng. Ngoai ra ddy con 1a bo phan lao dong truc tiép tiép
xuc vé6i khach hang, 1 noi thé hién hinh anh caa doanh nghiép. V&i d6i ngii nay nén
bd xung cac chuong trinh dao tao vé kién thirc Marketing, 1am cho mdi nguoi déu
hiéu rd nhitng nguy c6 thach thac cua qué trinh canh tranh va hoi nhap, dé tir d6
thay d6i cung cach kinh doanh, phuc vu dé mdi giao dich vién déu la nhan vién tiép

thi cho cac hoat dong cua don vi, chiém duoc niém tin yéu caa khach hang.

Thuc hién giai phap nay sé tao ra doi ngii nhan vién c6 pham chat, nghiép vu
cao, san sang cho nhitng kho khan va thir thach mai. La tién dé cho viéc phat trién

ctia Trung tdm vién thong cong ty Dién luc Pha Tho vé 1au vé dai.
2.2.4 Bdy manh céng tdc nghién ciru thi truong

Muc dich cuia cong tac diéu tra nghién ciu, tim hiéu thi truong 1a do luong,
danh gia mirc do thoa mén nhu cau ciia khach hang, danh gia su am hiéu, 1ong tin va
su wa thich cua khach hang, phat hién ra cac nhu cau tiém an cua khach hang... T
d6 xac dinh chinh xac nhu cau tiéu dung ddi véi dich vu dang cung cap va kha ning

cung cap dich vu méi nham phuc vu khach hang tét hon.
Noi dung nghién ctru cé thé tap trung vao cac van dé:

- Nghién ctu nhu cau cua khach hang: Nhim xac dinh nhu cau ma khach
hang mudn thoa man khi sir dung dich vu. Khi xac dinh dwoc nhitng nhu cau nao
cua khach hang ma hién tai chua dugc dap Gng thi day 13 co hoi dé Trung tam vién

thong cong ty Bién luc Phi Tho phat trién dich vu cung cap cho khéach hang.

- Nghién ciru sy mong doi cua khach hang: Dung céc k¥ thuat dinh luong dé
xac dinh tiéu chuan dich vu ma khach hang mong doi khi ho tiéu ding dich vu. Vi
du thoi gian cho doi khi sir dung dich vu, thai gian st 1y khiéu nai, thai d6 phuc vu

ctia nhan vién Trung tdm vién théng cong ty Dién lyc Pha Tho...
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- Nghién ciru sy nhan thic caa khach hang vé dich vu: Trung tdm vién théng
cong ty Bién luc Phi Tho khéng thé cho rang dich vu minh cung cap 1 tét, ma phai
xem xét su danh gia ctia khach hang nhu thé ndo. Néu that su dich vu ma vién théng
Pién luc cung cap la tt thi phai chimg minh dé khach hang hiéu va sir dung; néu
theo dung danh gia cta khiach hang chua tot thi ta phai sira doi hoan thién chat |-

uong dich vu.

- Nghién ciru dé phan loai cac d6i twong khach hang: Viéc nghién cau nay
nham muc dich phan loai tig dbi tuong khach hang dé c6 co ché cham soc khach

hang dbi vai ting loai khach hang.

- Nghién cau tim hiéu vé hoat dong cua cac d6i thi canh tranh dé tim ra diém
manh, diém yéu cua ddi thu canh tranh va caa doanh nghiép minh, tir d6 dua ra cac
quyét dinh chinh xac trong té chirc hoat dong san xuat kinh doanh ¢ hiéu qua.

Nghién ctru vé khach hang c6 thé bang nhiéu phuong phap khac nhau:

- Qua phiéu diéu tra do bd phan chim séc khach hang thiét ké mau ma va thu
thap dir liéu.

- Thiét lap duong day ndng bang cach cung cip sé6 may dién thoai thuong
tryc nhan tin dé khach hang goi dén phan anh céc van dé ¢ lién quan dén viéc cung
cap va sir dung dich vu.

- Néu khéach hang cho phép c6 thé phong van xin y kién khach hang vé cac
linh vuc: Chat lwgng dich vy, chat luong phuc vu, nhu cau st dung dich vu moi. ..

- Nguoi 1am cong tac chim soc khach hang co thé dong vai ngudi binh
thuong dé tham nhap tim hiéu, lang nghe khach hang trong qua trinh st dung céc
dich vu tai cac noi cong cong.

- M hop thu dé nhan cac y kién déng gop cua khach hang vé moi mat. Hop

thu nén st dung ca hai hinh thtrc buu chinh va dién tir dé thuan loi cho khach hang.
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- Pon vi phai t6 chic cac cudce diéu tra nhu cau cua thi trudng vé dich vu
vién thong, tim hiéu cac ddi thu canh tranh vé dich vu bi canh tranh, tim hiéu thj tr-

wdng trong twong lai. Bé tir 46 c6 co so ra quyét dinh kinh doanh c6 hiéu qua.

Qua cdng tac nghién ctu thi truong doanh nghiép sé xac dinh duoc diém
manh diém yéu cia minh dé sta chita khac phuc. Biét duoc diém yéu cua d6i thu dé
tan cong va diém manh cua d6i thu dé phong tha. Biét duoc nhu cau, y kién cua
khach hang vé san pham dich vu minh cung cap dé sira chita cho phi hop thi hiéu
nguoi tiéu dung.

Trung tdm vién thong Pién lyc Phi Tho c6 ddi ngil can bo o kinh nghiém,
hiéu biét vé cac dich vu vién thong. Poi ngii giao dich, chiam soc khach hang co
trinh do, nhanh nhay trong viéc nim bat tam 1y khach hang 1a diéu kién dé thuc hién tot
giai phap.

2.2.5 Nang cao chdt lwong phuc vu khdch hang

Nang cao chat luong phuc vu khach hang chinh 1a viéc thuc hién theo
phuong cham “Huéng vé khach hang”, TTVTDLPT phai cai tién cung cach phuc
vu nham dap ung ngay cang tét hon nhu cau cua khach hang. Dé nang cao chat
lugng phuc vy, TTVTDLPT can phai ké dén céc hoat dong sau:

- Tiép tuc dau tu trang thiét bi khai thac, giao dich hién dai cho tat ca cac
diém phuc vy, nham nang cao chat luong dich vu cung cip cho khach hang.

- B6 tri quay gjao dich, bang gia cudc, bang huéng dan st dung dich vu &
nhitng noi d& quan sat dé khach hang dé dang tim hiéu vé cac san pham, dich vu ma
doanh nghiép cung cap.

- Can phat trién hon nira mang lugi phan phdi bang cach mé thém dai ly &
nhitng noi c6 nhu cau I6n nham nang cao kha ning phuc vu cho khach hang.

- Pay manh cac dich vu sau cung cap dich vu: Véi thi trudng canh tranh nhu

hién nay thi viéc day manh céc dich vu cham séc khach hang sau cung cip dich vu
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la vo cuing can thiét vi néu nhu khach hang khong hai long véi nhitng san pham dich
vu ma Trung tdm vién thdng cung cap thi ho s& chuyén sang sir dung dich vu cua
cac nha cung cip khéc. Cac hoat dong cham soc khach hang sau cung cap dich vu

c6 thé bao gom: Tu van, giup d& khach hang khi sir dung san pham dich vu

- Thuc hién viéc da dang hoa cac hoat dong cham soc khach hang, muc tiéu
cua cac hoat dong nay la duy tri méi quan hé giira khach hang va nha cung cip. Vi
vay, TTVTDLPT can c6 ké hoach xay dung cac hoat dong chim séc khach hang cu
thé véi timg nhom khach hang khac nhau. Dé thuc hién tét duoc cac hoat dong
cham soc khach hang thi can phai hiéu rd tam Iy thi hiéu ciing nhu dic diém cua

tirng d6i twong khéach hang trén tirng khu vuc thi truong.

- C6 gang giai quyét khiéu nai mot céach triét dé, han ché khiéu nai vuot cap,
khiéu nai khéng can thiét caa khach hang. Cac thu tuc giai quyét va tiép nhan khiéu
nai can duoc cai tién, chat luong giai quyét khiéu nai phai duoc nang cao hon, giam
thoi gian tra 1o khiéu nai cho khéach hang. Nén xay dung quy trinh giai quyét khiéu
nai ndi bo, phan cap, tao diéu kién chu dong vé giai quyét khiéu nai ¢ ting khau,
nham rdt ngan thoi gian giai quyét khiéu nai cia khach hang. Phai thuong xuyén
danh gia, thong ke ty 1& khiéu nai cta khach hang dé cd giai phap tra 101, huéng dan
thoa dang xay dung cac noi dung hudng dan, tra loi khach hang mau dé cac nhan

vién 1am nhiém vu lién quan c6 s& cir dé tra 16i khach hang mot cach théng nhat.

Thuc hién giai phap nay sé& dap tmg duoc nhu cau sir dung cac dich vu vién
thong caa moi tang 16p khach hang. Thong qua cac phan phdi danh gia duoc thi
truong cua ting loai dich vu va cé ké hoach dé cung cap cac dich vu cho phu hop
Véi timg dia ban. Dong thoi dé nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh, thu hat duoc
nhiéu khach hang, 1a muc tiéu cua don vi. Véi s6 luong diém phuc vu rong va doi
ngil lao dong nhu hién nay, chi can sy quan tdm cua lanh dao don vi va su quyét
tam cua toan thé can bo, nhan vién Trung tam vién théng cong ty Dién lyc Pha Tho

sé€ thuc hién duoc giai phap nay.
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2.2.6 Téing cuong cdc kénh thong tin vé chwong trinh khuyén mai

Nguoi ta thuong cho rang chinh sach khuyén mai 13 cir viéc bo tién ra dé
mua lay 10ng tin, huong wng cua khach hang va khuyén mai cang nhiéu cang tot ma
it ai @& y dén viéc cac thdng tin vé chuong trinh khuyén mai d6 c6 dén duoc Vi

nguoi st dung hay khong.

Doi voi cong tac cham soc khach hang thi khuyén méi 1a cong cu hitu hiéu
thu hat khach hang vé phia doanh nghiép. Nhung dé cac chuong trinh khuyén méi
duogc thanh cong thi viéc truéc hét 1a phai lam cho khach hang biét dén ching. Va
dé lam duoc diéu nay thi phai ting cudng cac kénh thong tin dén ngudi tidu ding vé

cac dot, cac chinh sach khuyén mai da, dang va sap ¢ cua doanh nghiép.

Déi véi cac khach hang vira va nho, khach hang dic biét, khach hang 1a
doanh nghiép dac biét trong thoi gian téi, Trung tdm vién théng can phai ting
cudng cac kénh thong tin dé thdng bao, nhanh chong kip thoi cac chuong trinh
khuyén mai toi tit ca cac khach hang. Thay vi bo ra rat nhiéu tién dé duoc mot vai
ph(t xuat hién trén dai truyén hinh, séng phat thanh dé quang cao ching ta c6 thé
giam bét chi phi bang cac kénh phan phdi truc tiép — phan tan tai dia chi khach hang
13 cic nhan vién thu cudc, lap dit, nhan vién bao hanh thiét bi dau cudi... gii cac
thong béo vé khuyén mai di kém véi cac hoa don, cac hop dong. Trén cac thong bao
khuyén méi s& ghi tén va dia chi cu thé cua khach hang. Viéc 1am nay s& lam ting

tinh hiéu qua cua cac chuwong trinh khuyén méi 1én rat nhiéu.

Véi cac doanh nghiép thuoc nhém khéach hang 16n can phai dam bao rang tat
ca trong sd ho s& nhan dugc thdng béo khuyén mai caa minh. Can goi dién, gui
email tham chi cir ca chuy@n vién chiam séc khach hang dén tan noi dé thong bao.
Theo nhiéu nghién ctiu thi nhém khéach hang nay s& quyét dinh ngay sau khi nhan

théng bao khong lau.

Qua cac hinh thirc trén, thi viéc thong tin khuyén mai dén vai khach hang l1a

hiéu qua. Phuong phap nay sir dung nguon nhan luc sin c6 khong phai thué ngoai
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chi can t6 chirc cho tot va duoc sy dong y cia ban 1anh dao thi giai phap nay s& thuc

hién duoc.

KET LUAN

Ngay nay, trong xu thé mé ctra hoi nhap qudc té, canh tranh s& ngay cang
gay go quyét liét, van dé chat luong, gia ca va dich vu chim soc khach hang 13 véan

dé then chét d6i vai moi doanh nghiép Viét Nam.

Thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang theo chi thi caa Tong cong ty
Pién luec Mién Bic va theo ké hoach cua Trung tdm vién thong cong ty Dién luc
Pht Tho. TTVTDLPT dang rat nd luc dé c6 thé dan dang vimg trén dbi chan cua
minh. Véi nhitng ¢é gang khong ngimg TTVTDLPT da dan dap ng duoc nhiing
yéu cau ngay cang cao caa khach hang. Nho vay, vién thong dién luc da phuc vy tot

nhu cau sir dung dich vu vién théng cua toan xa hoi.

Trén co sé& sau khi dugc lién hé thuc tién véi hoat dong cham soc khach hang
tai TTVTDLPT, em di chon chu dé bao céo thuc tap 1a “Thuc trang hoat déng

chim séc khdch hang tai Trung tam vién thong cong ty Dién luc Phi The”.

Trong bai bao cdo ndy em da néu duoc mot s6 van dé sau:
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- Phan tich thuc trang hoat dong chiam soc khach hang tai Trung tdm vién
thong cong ty Bién luc Phu Tho.

- D& xuit mot s6 giai phap hoan thién cong tac chim soc khach hang.

Em hy vong bai bao céo nay s& dong gop phan nao vao viéc cai thién cong
tac chim soc khach hang tai Trung tdm vién thong cong ty Dién luc Phi Tho. Song,
do hiéu biét vé ly thuyét ciing nhu thuc té con han ché, vi vay bao cdo cua em
khong tranh khoi nhiing thiéu sét. Em rat mong duoc cac thay co gido gop v dé bai
b&o cao cua em duogc hoan thién hon nita.

Em xin cdm on sy gitp d& cua CBCNV trong TTVTDLPT va c6 giao hudng
dan da giap em hoan thanh bai bao céo thuc tap nay .

Sinh vién

Chtr Thi Ngoc Lién




