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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Viéc otng dang cbng ngh théng tin vao trong ¥c quan
ly, khai thac dch w la mdt trong nhing yéu t6 quan tong gop
phan vao véc thanh cdngia doanh ngléip. Trong qua trinh ha
dong kinh doanh, cacidliéu cia doanh nglp phéat sinh ngay
cang nhéu. Nguoi ta mubn tin dung ngwn dir liéu nay dé s
dung cho nling muc dich b tro céng véc kinh doanh. Vi d nhu
cho muc dich thdng k&, bao céo,trg ra quyt dinh hay phan
tich & liéu dé cham so6c khach hang....

Déi véi Buu chinh VBt Nam noi chung va &u dién tinh
Quang Nam ndi riéng, céat nhiéu chrong trinh pAn mém tin
hoc tng dung dé khai thac, gan ly dich wi. Tuy Ay, céc clrong
trinh doc 1ap voi nhau & co so dir liéu khach hang,&liéu bao
céo trng dich w roi rac... diéu nay gay kho kin khéng nid cho
viéc tap hop dir liéu khach hang, ting ké phan tich. Viay, can
phai c6 he thong tich hyp tit ca cac dr liéu vé théng tin khéach
hang, doanh thu khach hang maaig thanh nét CSDL chun, tir
d6 co thé xay drng cac clong trinhung dung: chim sé6c khach
hang, tldng ké b&o céo,.... Giup o¢i quan ly dua ra nhing
chinh sach, & hoach, quyt dinh hop ly trong qué trinh kinh
doanh.

Truéc thuc & d6 va duoc sr déng y aia TS. Ngugn
Thanh Binh, tdi cbn dé tai “Xay ding gigi phap tich lrp cac
CSDL 15 trg chdm séc khach hangiit Buu dién Quing Nam” va
muc dich dau tién |1 & dung tai Buu dién Quang Nam.
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2. Muc dich nghién aru
- Xay dyng kho dr liéu vé khach hangié doanh nghiip
Buu dién Quang Namdua ra nlirtng chinh sach @am séc
khach hang &p ly, nhanh chéng va & qua.
- Nang cao Hu gqua kinh doanh,du sic canh tranh i
cac doanh ngkp khac.
- Tao tién dé dé phat trén cactng dung khac.
3. Pdi tweng va pham vi nghién aru
DPéi twong nghién aru
- Cac CSDL, quy trinh dun ly khach hangtang thrc hign
tai Buu dién Quang Nam.
- Hé théng ma Bru chinh.
- Céc congelap trinh, cac B co o dir liéu lién quantén
dé tai (kho dr liéu, tich lop di liéu).
Phagm vi nghién aru
- Cac CSDL va quy trinh @m séc¢ khach hangén dang
ung ding i Buu dién Quang Nam.
- Xay dung kho CSDL khach hangitBuu dién tinh
Quang Nam.
- Xay dungung ding chim séc khach hangbvngbn nd
[ap trinh .NET va & Co s dir liéu SQL 2005.
Nhiém vu nghién aru
- Tim hiéu cac CSDL ¢ quan ly khach hang, quy trinh
cham séc¢ khach hangén sr dung tai Buu dién Quang Nam.
- Tim hiéu cach & chac thiét ké kho dx liéu, tich kp di
liéu.
- Xay dung phrong an chugn dir liéu tir cac CSDL riéng
1é vé& kho dr liéu.
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- Gan madia ch Buu chinh chatia ch khach hang.
- Tim hiéu ngébn ng lap trinh, & Co so dir liéu xay drng
ung ding.
- Panh gia Kt qua ang ding h thdng trong doanh ngép.
Phwong phap nghién @&u

Phuwong phap nghién éu ly lugn: Cac i dung, \an ban
qguy trinh clim s6c khach hangia Buu dién Quang Nam
ciing nhr caa cac doanh ngép khac. Phan tich cadindung
vin ban, quy trinhdé xay drng kho dt liéu, tich lyp dir liéu.

Phwong phap nghién é¢u thgc tién: Tim hiéu céac
CSDL, chinh sachédquan ly khach hang Bn sr dung tai
Buu dién Quang Nam.

Phwong phap nghién ¢u tai ligu: Tim hiéu ngdn ng
lap trinh, & quan tri co s dir liéu, xay drngang ding.

Y nghia khoa hoc va thyc tién caa dé tai

Vé mdt ly thuyét: Nam duoc ly thuyét tdng quan ¥ ciu
tric © chac kho dr liéu, ly thuyét vé tich hpp dir liéu dat biét
la tich lyp dir liéu khach hang.

Vé mit theec tién: Buu dién Quang Nam |1a doanh ngép
trng ding nhéu CNTT vao qan ly va khai thac @h w Buu
chinh. Vic xay drng, tng ding kho dr liéu dé phuc vu cong
tac clim séc khach hanging nhr cho cac cbng €t sau hay
la viéc lam Fét sirc cén thiét, hd tro cho doanh ngBp cé nét
chién luot cham soc khach hang, ichan khach, phat ém
khach hang.

B cuc aia luan van
B4o cédo aa luin vin dugc duoc t chic thanh ba
chuong chinh.

- 6 -

Chwong 1. Go so ly thuyét. Chang téi trinh bay ly
thuyét tong quan @ kho di liéu, ly thuyét vé tich hyp di liéu
va khai ném va caché chirc madia cH Buu chinh.

Chwong 2 Giai phap tich hgp cdc CSDL ti Buu dién
Quang Nam. Chuang téi trinh bay tirc trang cac CSDLldang
ung ding tai Buu dién Quang Nam va méat bai toan tich &ip
dir liéu, tir d6 dé xuit va phan tich tlét ké giai phap tich bp
cac CSDL thanh 6t kho dr liéu théng nHit dé phuc vu muc
dich clam s6c khach hang.

Chwong 3. Phat trién #wng dung chim séc khach
hang. Trén @ s kho dr liéu da duoc tich lop & chuong 2,
chang téi tép tuc trinh bay cacwyc phan tich thit ké, xay
dung ung ding “Cham séc khach hang- CUSTOMER
CARE”, vadanh gia Kt qua dat duoc.
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CHUONG 1.CO SO LY THUY ET

Trong chrong nay, ching téi trinh bay ly thétytong quan
vé khai ném, dat tinh, du tric, cac conguwexay drng kho di liéu,
trinh bay Iy thugt tdng quan & khai ném, cac plrong phéap tich
hop di liéu. Cac @ liéu khach hangugc tich lyp sau nay&dugc
gan ma Bu chinh dai6 trong clrong nay chdng téiing trinh bay
khai niém va cacd chiac madia cH Buu chinh.
1.1.KHO DU LIEU
1.1.1.Khai niém

Theo W.H.Inmon, it nha kén trac hanglau cia viéc xay
dung kho df liéu, thi kho @ liéu dugc dinh nghia nhr mét “tdp hop
di# liéu dinh heéng theo chi @, tich tvp, co tinhon dinh, thaydoi
theo thi gian h tro cho x¢ ly thiec hién quyet dinh quin tri”. [11,
tr. 31] [1, tr.18]

Céacadac tinh cia kho dir li¢u
Mot kho dr liéu co th duoc coi 1a ndt hé thbng théng tin

véi nhirng dac tinh:

- La mot co s dir liéu dugc thiét k& c6 nhém wu phan

tich, sr dung cac @ liéu tr cacung ding khac nhau.

- H& tro cho ndt sd nguoi ding c6 lién quandi cac théng

tin lién quan.

- Ladux liéu ch doc.

- Noi dung @ia ndéduoc cip nhit thuong xuyén theo cach

thém théng tin.

- Chta céc @ liéu lich sr va hién tai dé cung ép céac xu

hudng théng tin.

- Chua cac ng dr liéu co kich tlroc 16n.
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- Mot cau ki thuong tra vé mot tap két qua lién quandén
toan § bang va cac lién & nhiéu bang. [1,tr.15]
1.1.2.Cach thiec xay dwng kho dir liéu
1.1.2.1.Thiét ké kho d# liéu
1.1.2.2.Lwoc db hinh sao vadec dé béng tuyt
1.1.2.3.Cdu tric kho d# liéu
Kho di liéu bao ¢m hay:

6 Quint 7 He¢ thong
~ kho dit liéu = phan phdi thong tin
\ / D Céc cong cu truy
2 ‘MetaData %[ | vén, béo cdo
Chiét xuft dit liéu 4
Lam sach di liéu Data )
Nap dit liéu Mart [\ [ ]|  Cdccongeu
e OLAP
3
~ Kho dit liéu
trong DBMS
Dir licu nguon \ [ ] Céc cong cu khai
1 g phddiliéu

Céc cong cy trg gitip
va cdc dng dung

Hinh 1-1: Kin trtc kho d liéu
1.1.3.C4c VAn d¢é lién quan dén kho dir ligu
Dé c0 tri thic, kho df liéu cin phai dugc sr dung ding céach,
c6 thé sir dung theo 3 cach chinh:
Theo cach khai thac tréy thing truy \in va bao céo.

5
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Thu hai 1a $ dung dé hd tro cho phan tich trc tuyén
Tich hyp va khai pha @ liéu. bay chinh laing ding chinh
thir ba @ia kho dfr liéu.
1.2.TICH H QP DU LI EU
1.2.1.Khai niém
Tich hyp dir liéu 1a qué trinhdng hop ¢6 s lva chon di liéu
tir cAc ngdn khac nhau sado két hop lai thanh ndt tap hop théng
tin chinh xac, cfit luong va nfat quan tép tuc chuin hoa, lam sch
tao thanh kho d liéu dé cung ép ngroi ding Wi mot cai nhin tibng
nhit caa cac @ liéu nay. [5, tr. 26]
1.2.2.Cac phwong phap tich hyp dir li¢u
Hién tai c6 3 phrong phap ph bién dugc ting ding cho vic
tich hop dir liéu:
1.2.2.1.Tich hep d liéu bang pheeng phép thi cong
1.2.2.2.Tich hep di liéu bang pherong phéap ban & déng
1.2.2.3.Tich hop di liéu biang pheong phép tr déng
«  Phrong phap ETL- trich xit, bién d6i va ti [17]
La qué trinh §m 3 hrge: Trich xuit dir liéu tir cAc ngdn
khac nhau sadé bién dbi né va cwi cing la i (load) vao wi da
chuin bi trudce.

Di lidu ngudn B ETL Kho dir liéu

Di ligu ngudn C

Hinh 1-2: M6 hinh tich p di liéu theo plxong phap ETL
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1.2.3.C4c VAn dé lién quan dén tich hep dir liéu

Dit liéu chi tré nén co6 y ngta réu nddugc tong hop, phan tich
luu trir dé co thé tro thanh thong tin. [5,tr.27-33]
+  Vdn dé nhdn dang thec the

Vi du & mic thé hién (instance): “Male” va “Female” trong
ngwn S1 va “Nam” va “N” trong ngun S2.
+ Vdn deé du thira

Hién twong: Gia ti caa mot thuoc tinh co th duoc dan ra/tinh
tir mot/nhiéu thuse tinh khac, &n dé tring kp dir liéu (duplication).

Nguyén nhan: & chic di liéu kém, khdng nt quan trong
viéc dat tén chéu/thwc tinh.

Phat hén du thira: Phan tichutong quan (correlation analysis).
Dua trén @ liéu hién c6, kém tra ki nang din ra ndt thuoc tinh B
tur thuoc tinh A.
+  Vdn dé mau thdn gia tr dir liéu

Cho cung mt thyc thé that, cac gia tr thupc tinh dén tir cac
ngwn di liéu khac nhau cé thkhac nhau & cach béu dién
(representationyjo luong (scaling), va ma héa (encoding).
1.3XAY DUNG KHO DU LIEU, TiCH HQOP DU LIEU

TRONG SQL SERVER

1.3.1.Xay dwng kho dir liéu trong SQL dé lwu tr i thoéng tin

Chung ta & dung dch w SSIS dé xay drng tién trinh ETLdé
|dy dir liéu tir hé théng ngwn vaday vao kho d liéu.
1.3.2.Tich hep dir liéu trong SQL Server

Sir dung SQL Server Integration Service(SSIS)
1.4.MA PIA CHI BUU CHINH

Trong muc nay chuing téi trinh bayé\khai ném cing nhr cau
tric va cac nguyéri¢ tao ma Bru chinh. Trén ¢ sv d6, ching ta ap
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dung cho véc gan ma Bu chinh cho d liéu khach hang tichdp
dugc theo trng dp : Huyen, x4, théndé to chac quan Iy khach hang
theo tuygn. [10, tr. 2-7]

1.4.1.Khai niém

Ma Buu chinh: La mt tap hop céc clir s duoc gan cho rét

dia cH hoic mot cum dia ch theo nling nguyén ic xacdinh. Ma
Buu chinh c&dd dai 06 ky tr, 1a © hop cia cac chr sb tir 0 dén 9 va
duoc viét lién tuc. M& Buru chinh dai dién cho ndt dia ch haic cum
dia cH tai thanh plé va thén,ap ¢ néng thén. @m dija cH: La mot
tap hop cacdia ch duoc xacdinh dra trén s phan dp dia dr hanh
chinh nha néc (vi di: mot doan phd, mot ngd, ndt ngach, mt to
dan plo, mot thénép...). [10, tr. 2]

1.4.2.Phan dip va phan lai dia chi

- Céac ép dia cH : C6 6 ép dia chH ma Bru chinh.
1.4.3.Danh s&ch chi tét ma dia chi Buu chinh tinh Quang Nam
Téng két chwong 1
Trong chrong nady, ching toita trinh bay ly thuét tong

quan ¢ kho dr liéu: Khai ném, cacdac tinh, du trac, cac céngw
xay drng kho di liéu. Chang t6i @ng trinh bay ly thu§t tbng quan
vé tich hpp dir liéu: Khai ném, cac plrong phéap tich ép dir liéu.
Bén @anh dé, chiing ta #ng tim héu thém khai rém, cac nguyén
tic t6 chirc ma Bru chinh va céac ko dia ch ma Bru chinhdé lam
co So cho vEc xay drng gii phép tich kbp cac o sb di liéu va gan
ma Beu chinh cho d liéu khach hang tichdp dugc tai Buu dién
tinh Quang Nam. \dn dé nay $ duoc trinh bay trong aong tiép
theo, clwong 2.
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CHUONG 2. Gl Al PHAP TICH H QP CAC CSDL
TAI BUU PIEN QUANG NAM
Tiép theo, ching ta tim éu thyc trang cac CSDLdanging
dung tai Buu dién Quang Nam va mdat bai toan tich bp dé tir dé
ching téidé xuat giai phap fr tong té dén phan tich chi ét giai
phéap tich bp cac CSDL thanh &t kho dr liéu thing nhit dé phuc
vu muc dich cham séc khach hang.
2.1.TRUC TRANG CACH TO CHUC CSDL TAl BUU PIEN
QUANG NAM
2.1.1.Giéi thiéu vé Buu dién Quang Nam
2.1.2.C4c CSDL hién danging dung tai BP tinh Quang Nam
Xét v t6 chic kién tradc dr liéu cac clrong trinh tin kc
Buu chinh, c6 th chia lam 3 lai:
+ Loai 1: CSDL dat tai cuc b saudd dugc truyén Ién CSDL
tap trungo tinh
+ Loai 2: CSDLdat tap trung ai tinh
+ Loai 3: CSDL dt tai Téng cong ty.
2.2MO T A BAI TOAN TICH H OP
2.2.1.Nhu ciu tich hep dir ligu
2.2.2.M0 ta bai toan
“ Lam thé naodé tong hop tat ca cac dr liéu khach hanguk
cac dch w riéng k thanh ngt dir liéu thong nhit, g tir @6 phét trién
céac k¥ thonging dung khac, ching hazn nhe chirong trinh quin 1y va
chim séc khach hang vaing tr ngwn dir liéu do trich xuit, thong
ké cac bao caodn thiét d@é hé trg cong tacdiéu hanh”
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2.3PE XUAT GI Al PHAP TICHH QP
2.3.1.Giai phéap tong thé tich hgp cac CSDL &i Buu dién tinh
Quang Nam
2.3.2.Giai phap chi tiét tich hep cac CSDL ti Buu dién tinh
Quang Nam

Vi cac CSDL riéngd da phét sinh tréc khi ching ta tich
hop, dodo qua trinh tich ép duoc chia thanh hai giafoan:

+ Giaidoan lan dau tién trich rut

+ Trich rat khi co ¢ liéu phat sinh

Cong @ “CUSTOMER COMMUNICATION” la chrong
trinh wr phat trén myuc dich Ia trugn di liéu tir CSDL nay sang
CSDL khac, chy trén nmang LAN

Thoéng tin

l khach hang L
\/—\

Buwu cuc 1 Bwu cuc 2
Chwong trinh 1 Chwong trinh 1
—_—— —_——

&z
Chwong trinh Z |4 Chwong trinh 2
Trung Tam Tinh
[CShwong trinh 1 |
——
Chwong trinh 2 [ = Chwong trinh 2
[Chuonag trinh 2 |
——
e
Trich rat, ‘ Customer Communication
tich hop dir liéu \

KHO DO LIiEU

‘ Chuworng trinh &rng dung
‘ “CHAM SOC KHACH HANG”™

Hinh 2-1: M6 hinh tich dp cac CSDL khi coallié¢u phéat sinh
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2.4.PHAN TiCH VA THI ET KE GIAl PHAP TiCH H QP
2.4.1.Phan tich cac CSDL én tich hep

Co s dir liéu aia céc clrong trinh gan ly khai thac éich w
cha yéu 1a SQL server 2000 va 2005. Trongphvi dé tai, ching ta
xem xét hai nhémidh w chinh:

+ Nhém dch wi Chuyén phat.

+ NhOm dch w Tai chinh Bru chinh.
2.4.1.1.Nhém dich v chuyén phat Beu chinh

Trong nhém ith w nay, ching ta xem xé€n cac dch w
cha yéu nhr: Chuyén phat nhanh EMS, chély phét cht luong cao
VExpress, éth w Buu phim Buu kién.

+ Chuyén phat nhanh EMS

Bwu cuc 1

[ Eusear ||,

E ‘

Théng tin TT Tinh Téng Cong Ty

Lie 2 el m m
— | | L=

Buwu cuc 2 E “

[l
i

Hinh 2-2: M6 hinhing dung aia cheong trinh tin loc dich w EMS

+ Chuyén phét clat lirong cao: VExpress(VE)

+Chuyén phat Biu phim beu kién (BPBK)
2.4.1.2.Nhom dich wvu tai chinh Beu chinh

+ Chuyén tien(CT2003)
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2.4.2.T6 chitc CSDL khach hang i kho dir liéu
2.4.2.1Bang chira diz ligu khach hang phat sinhdi cac dch vu
Bang nay c6 &u tric gbng ing chia théng tin khach hang
tai cac CSDL riéng d, tuy nhiénduoc thiét ké thém 2 tmong:
TRANG_THAI va MA_KHACH_HANG.
2.4.2.2 Bang chira di li¢u khach hang gan ma Bu chinh
Bang nay clta théng tin tén khach hang va cac mauB
chinh lién quanugc thiét ké nhu sau:
Tén ting: TBL_KH_GAN_MBC.
Bang 2-1: Giu trdc hing d liéu khach hanglé gan méadia chi BC

Tén turong Kiéu di liéu Chira dung roi dung
ID int Khoa (indentity)
ID_GIAO_DICH int Chra khéa cac dng

TBL_KH_<TEN_DICH_VU>
LOAI_DICHVU nvarchar(10)|Ky hiéu dich w
HO_TEN nvarchar(10{(o tén d@ia khach hang
)

DIA_CHI_KH nvarchar(200Pia ch khach hang

)
MA_KHACH_HANG | nvarchar(20)Ma khach hang (méirth (2)+

ma huygn (4) +ma thén (6) M
khach hang(9)

MA_BC HUYEN Int(4) Ma tru chinh hugn (MBC
cap 2)
MA_BC_XA Int(5) M4 Buu chinh xa (MBC ép 3)

MA_BC_THON Int(6) Ma Bru chinh x& (MBC &p 4)
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2.4.3.Xay dwng quy trinh tich hep
2.4.3.1.Trich rat di¢ ligu khach hang
Qué trinh di chu§n nayduoc chia lam hai giadoan:
- Giai doan 1: Di chuyn di liéu khach hangta cé tr
truéc
- Giaidoan 2: Di chuyn di liéu khach hang phat sinh
2.4.3.2 Xir Iy di# lidu khach hang
Tich hyp dir liéu khach hang c6 éndi la wrong déi phirc
tap, trong plam vi thg ding cho ndt doanh nghép, xu ly dir liéu
dugc thuc hién bing phrong phap banitdong.
Viéc xir ly dir liéu khach hangdn céac giaidoan:
Giai dogn 1: Trich dr lieu <HO_TEN> & cac fang
TBL_KH_<TEN_DICH_VU> sang ing TBL_KH_GAN_MBC.
Giai dogn 2: Xu ly di liéu khach hang thedia ch huyén
Giai dogn 3 Xt ly dir liéu khdch hang thedia ch xa
Giai dogn 4: Xu ly dix liéu khach hang thedia ch thén
Giai dogn 5: Xu ly dix liéu khach hang trung
Téng két chwong 2
Trong chrong nay, chdng toéda trinh bay thc trang cac
CSDL dangung ding i Buu dién Quang Nam. Qual6 chdng téi
md t bai toan &n phai tich hyp di liéu khach hang vaté xuat tir
téng thé dén chi tiét giai phap tich bp. Tir dé xuit d6, ching toida
phan tich thit ké chi tiét cach tich bip cac CSDL thanh ét kho di
liéu thong nhit, xir ly di liéu khach hang dmg cach gan ma B
chinh céc ép, tir cip huyén, xadén cip théndé chuin bi phuc wu
muc dich chim séc khach hang theo tiy Cu thé 1a xay ding
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CSDL dé phuc wu cho chrong trinh ctim séc khach hang —
Customer carduoc trinh bayo chrong tiép theo, clrong 3.
CHUONG 3.PHAT TRI EN UNG DUNG CHAM SOC KHACH
HANG
Trén ® so giai phap tich bp duoc trinh bayd cheong 2,

ching t6i xay dng ung ding d&é khai thac @ liéu tich hyp duoc,
chuong trinh clim séc khach hang. Caardc V& yéu du cia bai
toan d¢ing nhr phan tich, thit k¢ xay drging ding “Chim séc
khach hang”, cacidh w web,danh gia kt qua s5 duoc trinh bay 4i
chuong nay.

3.1.MO TA HE THONG CHAM SOC KHACH HANG

3.1.1.M6 ta bai toan

Viéc quan ly khach hang ph dugc phan tan, nga la noi

CBCNV déu phii tham gia qgén ly khach hang. Mi CBCNV duoc

phan cong pintrach qan ly khach hang theo tég nhit dinh.

3.1.2.Xac dinh yéu diu caa h¢ théng
Muc tiéu dia ke thong 1a xay gng nén mt chuong trinh
cham s6c khachtaping cac yéu au sauday:

% Xay deng mjt cheong trinh WEB chy trén mang LAN.

% Cho phép gén ly toan 1§ thdng tin khach hang, &
quan ly naydugc phan ép.

% Céc thong tin khach hang tickyhduoc € chuyén dén
tuyén CBCNV phu trach & chic higu chinh, B sung
théng tin va gan ma khach hang.

< Cho phép ngoi ding nhp truc tiép khach hang thic
tuyét minh qun ly.

< B&o céo thng kédinh ky haydot xuat.
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< Ngoai ra 8 théng con c6 naing tinh ring khac .
3.2.PHAN TiCH THI ET KE HE THONG

3.2.1.Phan tich h théng

3.2.1.1.Danh sach cac tac nhan

STT | Tén tac nhan Y ngha
1 Quan tri hé thdng Ngroi quan ly hé thong
Nhan vién gan Iy Nhan viénduoc giao nh@m vu phu

2 < trach khach hang theo t&ry, aym dia
tuyen chi

3 Chuyén vién ph Qén B chuyén moén pintrach phat
trach inh tricn CSKH inh

4 Chuyén vién ph Qén B chuyén moén pintradch phat
trach hugn trién CSKH huygn

5 L&nhdao don vi Giamdbc, pho giamidc huyen

6 Lanhdao phong Can ®Trudéng, phd phong

7 Lanhdao tinh Giamdéc, pho giamidc

3.2.1.2.Danh sé&ch céc caizdung
3.2.1.3.S0 d6 vadit ti cAc ca & dung

G6i 1: Quan tri ngwoi dung va phan quyén

Phan quyén ngud)
dimg

Hinh 3-1: Béu do ca 8¢ dung quin tri ngeoi dung
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G6i 2: Xir ly dir li¢u gan madia chi Bwu chinh cip huyén
Go6i 3: Xir ly dir li¢u gan madia chi Bwu chinh cip xa
Goi 4: Xir ly dir liéu gan madia chi Bwu chinh dip thén,
ma khé&ch hang

G6i 5: Két xuat bao cao

Chuyén vién
phu trach tinh ’

Nhan vién phu
trach huyén

Larth dao' phong
bar Giam déc
BOT

Nhan vién phu track

tuyén Lanh dao don v

Hinh 3-2: Béu do ca 3¢ dung két xuat bao céo.

G6i 6: Quan tri hé théng
3.2.1.4 Biéu @ hoat dong xi ly di¥ liéu khach hang:
Chuyén vién phu trach tint | Chuyén vién phu trach huyén | Chuyén vién phu trach tuyén

Chuyén tra vé
Chuyén vién phu trach tinh

Gén ma thon

Tao ma K-

Cap nhap thén tin K-

Chuyén tra vé
Chuyén vién phy trach tinh

Hinh 3-3: Béu do hagt déng xi ly dir liéu khach hang
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3.2.2.Thiét ké h¢ thang
3.2.2.1.Biéu db lép
3.2.2.2.Biéu do tuan tuw
3.3.XAY DUNG UNG DUNG
3.3.1.Cong au sir dung
3.3.2.Cai dat kho dir liéu va dir liéu khach hang
3.3.3.Tich hep dir liéu
3.3.3.1.Tich hgp di ligu da phat sinh i trwéc

Dung Export Data trong SQL serv chuyén di ligu
3.3.3.2.Tich hgp d# ligu phat sinh sau nay

« Tao TRIGGER fy di liéu vira thém vao.
« Truyén di liéu v kho dr ligu:Dung chrong trinh
“Customer Communication®é truyén di ligu

3.3.3.3.Xu ly dir ligu khach hang
3.3.4.Thiét ké chwong trinh Web cham séc khach hang

Phén I8 cAc Module sau:Qn ly danh nac phong ban;Qin
ly danh muc nhan vién;Qan ly danh mc tuyén;Quan ly danh nac
ma Bru chinh;Xr ly dit liéu khach hang;Qun ly danh mac hé théng
nhu: Trang thai dr liéu khach hang;Qun Iy khach hang;Téng ké
béo cao.
3.4.CAl PAT CHUONG TRINH
3.4.1. Y&u ciu hé¢ thong
3.4.2.C4c bwoc caidat va thie tw thuc hién

Bang 3-1: Cac bdc caidat va thr tu thuc hién

STT [ TEN GO VI TRIi MAY CAl DPAT

1 Kho dr liéu va va CSDL| Tai may chi Kho di liéu
cham soc khach hang SQL 2005

2 Import di liéu, dugc trinh| Cac may adhchira CSDL @ia
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bay @i muc 3.4.3.1 céacidh w va may chk Kho
dir liu

3 Céc triggerduoc trinh bay| Cac may ch chra CSDL a@a
tai muc 3.4.3.1 va mc | cac dch w va may cid Kho
2.4.3.2 dir liéu

4 Chrong trinh Customer Cac may ch chra CSDL a@a
Communication mc | cac dch w
3.4.3.2

5 Ung ding Web chm soc| May chi Web
khach hang

3.5KET QUA MINH H QA
3.5.1. C4c chirc nang aia chwong trinh cham séc khach hang

CUSTOMER CARE

uangnampost ¢ théing chim séc khich hing Online
e Whamae

3 ™
? Canhin ' ® Thoa

Tran Phi Thinh, Phong Kinh Doauh Vién Théng Tin Hoc

Thém ngudi ding

[Xem ngudi ding

[Thong tin ¢4 nhin

Thay dbi mét khiu

Danh myc don vi

Danh myc phong ban

Danh muc bo cio

[Xem hé thong MBC

Cip nhip MBC - Tinh
‘4p nhip MBC- Huyén
4p nhip MBC- Xa

® Théng ki bio cdo hing thing

Céc chire ning cia quin
<] rj hé thong

1

_Buu Dién Tinh Quing Nam
Dia chi: 01 Trén Ph, Thinh Ph6 Tam Ky- Quing Nam - Viét Nam « Dién thoai: 0510 812-222

Hinh 3-4: Giao dén chinh @a chic ning quin tri hé thong
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3.5.2.Panh gia két qua

CéAc chirc nang ¢ théng hait dong theoding yéu &u dit ra,
tich hyp tit ca cac dr liéu khach hangisdung dch w BPBK, VE,
EMS, CT2003 ¢ kho dr liéu, hé théng aia da tr dong gan méatia
chi Buu chinhdén cip 4 (dip thén), phan loing d liéu vé dén ngroi
phu trach tugn, hiéu suit haat dong tr dong dat dugc 80%ddi Véi
nhém dch w Tai chinh Bru chinh, 40%d4i véi nhém dch wi
Chuyén phat Bru chinh.Ung ding web clim séc khach handap
rng duoc yéu du aia doanh nglép. Chrong trinhda trién khai ap
dung thrc # tai Buu dién tinh Quaing Nam Ixéc ddu mang 4i nhirng
két qua nhat dinh.

Xay dung dugc chrong trinh quén ly cham séc khach hang
mot cach co B thong, thay té duoc cach lam th cong tooc day,
cac Bru dién huyén, thi quan ly khach hanging cach 4p file excel
dé quan ly. Viéc quan ly khach hangta my rong theo lxéng phan
tan, nghia 1a #it ca can B céng nhan vién (CBCNVJéu tham gia
quan ly va clim séc khach hangjéu nay thayddi rat 16n trong véc
nhan thirc cia CBCNV & tim quan tong aia viéc cham soc khéach
hangddi voi sy phat trén bén vitng aia doanh ngldp. Mac khac,
viéc phat hén khach hang &ém ning ding duoc phan tan va ch
dong. Khi can b phu trach tugn phat hén duoc khach hang &m
nang, hdic khach hangang sr dung dch w cua di tac khac thidp
tac cip nhip vao & théng thdng bao cho nimg ngroi co trach
nhiém biét dé t6 chuc tiép cin va thuygt phuc khach hangisdung
dich wi cia Buu dién.

Chuong trinh da trién khai dén tit ca cac Bru dién huyén,
thi, thanh pl trong inh, dat biét 1a cac hugn dong bing. Dir liéu
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khach hang phat sinhitbuu cuc (d6i véi cac dch wi da tich yp)
déu duoc tich lyp vao kho @ liéu, trongd6 cé khang 1.439 @ ligu
khach hangia dugc xir ly va © chic quan ly chim s6c. C6 200
khach hangiic biét thuoc Buu dién tinh (nhéan vién pintrach tnh)
quan ly. Tai Buu dién thanh ph Hoi An c6 400 khach hangmh dugc
hé théng b tro quan ly, tai Buu dién thanh ph Tam Ky-Pha Ninh
¢6 300 khach hangitBuu dién Bién Ban, NGi Thanh @i don vi co
150 khach hanguoc hé thong b trg quan ly. Déi véi cacdon vi
nho hon nhr: Pai Loc, Duy Xuyén, Thng Binh, $n Hiép (Qué
Son-Hiép buc-Phréc Son-Nong $n) cé khang 50 khach hang cho
mdi don vi dugc hd tro cham s6c.Déi v6i cac hugn mién ndi nhr
Tam Giang Hbéng Giang-Nam Giang-Tay Giang), Tra Tién (Tién
Phréc-Bac Tra My- Nam Tra My) c6 khimg 10 khach hang chodin
don Vi, chi yéu 1a @ quan nha wéc tréndia ban hugn dugc he
thdng tich yp dua vao b trg quan ly, chaim soc.

Bang 3-2: ong hop két qua 44 trién khai 4p @ng tai cacdon vi
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8 | BUU DIEN HUYEN DAI LOC 8 46 7

9 | BUUDIEN K.V SON HIEP 8 48 4
(QUE SON-HIEP PUC- PHUGC
SON-NONG SON)

10 | BUU BIEN K.V TAM GIANG 6 16 3
(PONG GIANG-TAY GIANG-NAM
GIANG)
11 | BUUDIEN K.V TRA TIEN 6 12 3
(TIEN PHUGC-BAC TRA MY-NAM
TRA MY)
TONG 129 | 1.439 92

STT PON VI BUU PIEN HUYEN CBCNV | KHACH TUYEN
HANG | QUAN LY
V.P BUU DIEN TiNH 7 185 1
BUU PIEN T.P HOI AN 21 407 16
BUU PIEN K.V TAM KY 25 312 18
(T.P TAM KY - PHU NINH)
4 | BUU BIEN HUYEN DIEN BAN 16 164 15
5 | BUUBIEN HUYEN NUI THANH 13 150 12
6 | BUUDIEN HUYEN DUY XUYEN 10 57 8
7 | BUU DIEN HUYEN THANG BINH 9 42 5

Hé théng hién c6 129/318 céandbtham gia vao & théng
quan ly cham séc khach hang. ¥ nayda giup cho doanh ngip
quan ly va chlim soc khach hang kha #m loi, méi lién hé giira
khach hang va doanh nghitrd nén gn bé va bn viing.

C6 th néi, chrong trinh clim s6c¢ khach hang 1a ebng
trinh dau tién khai thac khoidliéu khach hang tichdp dugc sau khi
trién khai ghi phap tich bp di liéu, budc dau mang 4i nhiing loi
ich nhit dinh tai Buu dién Quang Nam, gop pdn vao véc phat trén
bén vitng dia doanh ngkp.
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KET LUAN
1. Két qua dat dwoc

Pé tai da tim héu o s3Iy thuyét vé kho dr liéu, tich top dit
liéu khach hangdac biét la he quan tri CSDL SQL server, quédd co
thé ung ding trong véc t chic lai viéc luu trir cia doanh nglp.
Tir ¢& 0 ly thuyét d6, ching tida dé xuat giai phap tich bp céac
CSDL khach hangb thanh kho d liéu thdng nhit va trién khai xay
dung ung ding M tro cham séc khach hang trér o cac di liéu
khéach hang tichdp duoc.

Vé tich hyp dir liéu, he thong da tich lyp duoc dir liéu khach
hang @a cac nhém igh wi chinh. Nhém @th w chuyén phéat Bru
chinh @m c6 céc ith wi: Dich wi Chuyén phat nhanh EMS,ich w
chuyén phat nhanh VExpressjoth wi Buu phim Buu kién. Nhom
dich Tai chinh Bu chinh gm c6: Dch w Chuyén tién nhanh, ith
vu chuyén tién thuong (Thr chuyén tién). He thong ding da tich op
dugc cac d liéu khach hangit nhiing ngaydau khi ap ding chrong
trinh tin e vao khai thac, dgun ly dich wi chodén dir liéu phat sinh
hang ngay. Gii phap tich bp da @ ban tao duoc kho dr liéu khach
hang tldng nit, c6 sr sip xép dir liéu khach hang theaich w, tao
dugc tién dé dé phat trén cacuang ding tin e khac trén ngin
CSDL tich hyp dugc. Hé thdng ding da tr dong gan ma Bu chinh
dén cip 4 (dip thén) cho @ liéu khach hang, Bu suit gan ma
dong ddi vai dich w Tai chinh Bru chinhdat 80% va 40%i4i véi
dich wi Chuyén phat Bru chinh.

Vé chrong trinh B tro chim soc khach hangglihdng hat dong
ding theo yéuau dé ra va trén khai thrc # tai Buu dién tinh Quing
Namdat két qua kha quandugc LAnhdao Buu dién tinh danh gia caod
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loi ich mangdi cho doanh nglp. Hién tai co trén 1.439 khach hangnl
duoc quan ly va chim soc i cac hugn, thanh ph, c6 129/318 CBCNV
tham giai khai thacéthong va & chic dugc khaing 92 tugn quan ly
khach hang. \&c quan ly va clim soc khach hangda dugc trién khai
phan tan, dalé nhan thic \é giit , phat trén msi va chim s6c khach
hang @a CBCNV ting léndang K, tao dugc ar gin dii, tin ciy giia
khach hang va doanh ngpigép vao vic nang caoi& cnh tranh va
phat trén bén viilng aia doanh nglép.
2. Han ché
- Pé tai ch thuc hién tich rop dir liéu cho ndt sd dich w ¢c6
doanh thu d¢n. Do d6, k¢ théng chra tng hyp dugc hét
khach hangisdung cac dch w khac nhau.
- Chua thiét ké va thrc thi day du cac cdng g, cac ldt dé hd
tro nguoi dung xr ly dir khach hang @t cach tr dong khi
phan chia khach hang theo ény
3. Hwéng phat trién

Mac duda thec hién cac Bi dung @ ban va xay ang Gng
dung van hanh thanh coéng, tuy nhiété cé thé hoan thén tét hon,
dé tai éin nghién é¢u bd sung thém cacandung sau:

- Nghién @u phat trén ing ding tri tié nhan 4o dé tao ra cac
luat tw dong xir ly dir liéu khach hangdat két qua tot hon.

- Mo¢ rong kha ning tich typ tit ca cac CSDL éa doanh
nghiép, c chiéu di va dén. Ngoai ra én phii nghién au kha
nang tich kyp dir liéu khach hangit cac ngén di liéu khac
ching han nhr trén Internet.

- Tiép tuc chuin hoa kho @ liéu khach hangé lam rén tang
xay drng cac chong trinh tin lec khéac.



