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I. MO PAU
1. Ly do chgn deé tai

Khéch hang 1a yéu té quan trong quyét dinh sy thanh cdng hay that bai cua
mot doanh nghiép, véi doanh nghiép “khach hang 1a thugng dé”. Tat ca cac doanh
nghiép mudn phaét trién va ton tai déu phai quan tim dén khach hang.

Quan tri quan hé khach hang (Customer relationship management —CRM) la
hoat d6ng cd vai tro rat quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh cua doanh
nghiép, c6 anh huang rat I6n dén su ton tai va phat trién caa doanh nghiép nhat Ia
trong giai doan hoi nhap va phat trién, trong thoi ky céng nghiép 4.0. Quan tri quan
hé khach hang gitp doanh nghiép quan ly théng tin caa khach hang, nim bit duoc
hanh vi, thai do cua khach hang trong viéc st dung san pham dich vu caa minh mot
cach thuong xuyén, lién lyc, tir 46 doanh nghiép c6 nhitng chinh sach diéu chinh kip
thoi vé san pham, vé qui trinh cung cap dich vu hay bo sung nhitng tién ich dé nang
cao su hai long cia khach hang, phuc vu khach hang mot cach tét nhat va thiét lap
cac mdi quan hé khach hang bén viing hon. Quan tri quan hé khach hang tét s& tao ra
su khac biét vé hinh anh, chét lugng dich vu caa minh trong tam tri khach hang, gidp
doanh nghiép duy tri khach hang hién co, gia tang khach hang trung thanh, thu hut
khach hang tiém nang va giam chi phi kinh doanh cho doanh nghiép.

Vai trd cia quan tri quan hé khach hang 1a vé ciing quan trong déi voi cac
doanh nghiép néi chung va ddi véi nganh Vién thdng- CNTT néi riéng. Quan tri quan
hé khéach hang t6t c6 thé mang phon thinh dén cho doanh nghiép va ciing c6 thé khién
cho doanh nghiép gap kho khian néu khong biét cach quan tri quan hé khach hang.
Cac doanh nghiép can phai xem hoat dong quan tri quan hé khach hang cua minh nhu
mét cong cu quan ly tién tién, hiéu qua trong qua trinh phat trién caa doanh nghiép.

Trong nén kinh té thi trudng, theo xu huéng toan cau hda va hoi nhap kinh té
qudc té, canh tranh gitra cac doanh nghiép dién ra ngay cang gay gat. Bic Ninh la
mét tinh nam trong vang kinh té trong diém cia mién Bac, mac du cé dién tich nho
nhat nuéc, nhung 1a Thanh phd vé tinh caa thi do, c6 mat do dan cu déng, nhiéu khu

cdng nghiép mai, trinh do dan tri dugc danh gia kha cao do d6 viéc cung cap dich vu



Vvé6i chét luong cao, gia thanh hop 1y va dic biét 1a hoat dong quan tri quan hé khach
hang hoan hao chinh 1a nhimg diéu kién dé bao dam sy ton tai va phat trién caa cac
san pham dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Trung tdm kinh doanh VNPT- Béc Ninh (trudc ddy 1a Vién théng Bic Ninh)
La mot doanh nghiép cung cap céac dich vu Vién thong —CNTT c6 bé day lich sir lau
dai va hién dang ding trude sy canh tranh khdc 1iét véi cac nha cung cép dich vu
khac, Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh da va dang dua ra nhiéu giai phap
kinh doanh méi, hi¢u qua nham gilr vitng va phat trién thi phén dich vu ctia minh dac
biét 1a cong tdc quan tri quan h¢ khach hang da va dang duogc duy tri thuong xuyén,
déu dan. Tuy nhién cong quan tri quan hé khach hang van con nhiéu bat cdp, chua
that su bai ban, chuyén nghiép nhat 13 trong gian doan canh tranh khéc liét dé gianh
khach hang gitta cac nha mang 16n, viéc canh tranh chuyén tor gid cude va dich vu
sang canh tranh vé quan Iy khach hang va cham soc khach hang, voi nhitng thuc tai
d6 doi hoi Trung tam kinh doanh VNPT- Béc Ninh phai ¢6 nhimng chién lugc, giai
phap méi trong cong tac quan tri quan hé khach hang dé tao co hoi va loi thé canh
tranh trén thi truong trong giai doan maoi.

Xuat phét tir cac 1y do trén, viéc chon dé tai “ Quan tri quan hé khach hang
tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh” 12 hét strc can thiét va c6 y nghia ca
vé 1y ludn va thuc tién. Véi mong mudn théng qua viée tim hiéu, nghién ctu tong
quan 1y thuyét vé khach hang, quan trj quan hé khach hang va phan tich thuc trang
cong tac quan tri quan hé khach hang cia TTKD VNPT- Béc Ninh giai doan hién
nay, luan vin mong mudn dé xuit mot s giai phap dé diy manh cong tac quan tri
quan hé khach hang vé6i hy vong TTKD VNPT- Bac Ninh c¢6 thé ap dung nham nang
cdo kha nang canh tranh, tao ra gia tri cho khach hang do loi ich tir sdn phém dich vu
mang lai, duy tri phat trién khach hang va gin két khach hang dai lau véi TTKD
VNPT- Bic Ninh dé dat duoc su phat trién bén viing hon nita trong viéc kinh doanh

dich vu Vién thong - CNTT.



2. Tong quan van dé nghién ctru

Nghién ctru v& quan tri quan hé khach hang caa Doanh nghiép cho dén nay da
c6 rat nhiéu dé tai, cong trinh nghién ctr khoa hoc, cac ly thuyét vé quan tri quan hé
khach hang cua nhiéu tac gia da duoc nhiéu doanh nghiép van dung trong hoat dong
quan tri quan hé khach hang caa minh, cé thé ké dén mot sé dé tai, céng trinh nghién
clru sau:
2.1. Cdc dé tai, cong trinh trong nwoc

- GS.TS Bui Xuan Phong - Cai tién hoat dong quan hé khach hang tai cac buu
dién tinh, thanh phé (6/2010). Théng tin Khoa hoc cng nghé va Kinh té Buu dién.
Tap doan BCVT Viét Nam, Bai viét dé cap dén thyuc trang cong tac quan tri quan hé
khach hang tai cac Buu dién tinh, thanh phd va ra mot sé hoat dong can thiét dé cai
tién hoat dong quan hé khach hang tai cac Buu dién tinh thanh phé

- Hoang Thi Giang (nam 2012). Qudn tri quan hé khach hang tai Téng cong ty
buwu chinh Viét Nam. Luan van thac si Quan tri kinh doanh, Hoc vién Buu chinh Vién
thdng. Luan van da hé thong hoa cac van dé vé Iy luan quan tri quan hé khach hang,
d6ng thoi néu ra bai hoc kinh nghiép quan tri quan hé khach hang cua Buu chinh cac
nudc va cac mit han ché trong hoat dong CRM tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam
tir d6 1am co s& dé dua ra hé thong cac giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam.

- Nguyén Thanh Binh va cong sy, 2011. Qudn trj quan hé khach hang tai cac
doanh nghiép xudt nhdp khdu Viét Nam, dé tai nghién cizu khoa hoc Bé gido duc va
dao tgo. Dé tai tap trung nghién cru mot sé mang cha yéu cua hoat dong quan tri
guan hé khach hang nhu xay dung va khai thac mdi quan hé khach hang, danh gia
thuc trang hoat d6ng CRM cua céc doanh nghiép XNK Viét Nam va dé xuat cac giai
phap day manh &p dung CRM tai cac doanh nghiép XDK Viét Nam trong diéu kién
kinh doanh toan cau

- Nguyén H6 Minh Purc, 2013. Quadn trj khach hang tai Trung tam dich vy Vién
théng Vinaphone, Lu4n vin thac si, truong Pai hoc Pa Nang. Luan van da khai quat

hé thdng 1y luan vé quan tri quan hé khach hang chi ra duoc nhitng mit ton tai, cac



nguyén nhan, nhitng han ché tai hoat dong CRM cua don vi tir 46 dwa ra nhitng giai
phap hoan thién hoat dong CRM tai Trung tdm dich vu Vién théng Vinaphone.

- Vii Ngoc Xuan, 2013 Trién khai quan tri quan hé khach hang (CRM) — Kinh
nghiém qudc té va bai hoc cho cac doanh nghiép & Viét Nam. Tap chi Kinh té phét
trien, s6 193, trang 37-45. Bai viét dé& cap dén dén viéc trién khai hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai cac doanh nghiép Hoa Ky, Thai Lan, thuc trang hoat dong
CRM va r(t ra bai hoc cho cac doanh nghiép Viét Nam, bai viét dua ra két luan CRM
la tap hop céac cong tac quan 1y, cham séc va xay dung mdi quan hé gitra khach hang
va doanh nghiép.

2.2. Cac cong trinh nwoc ngoail.

- Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad, Wan Khairuzzman Wan Ismail & Siti
Zaleha Abd Rasid,2013. Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction and
Loyalt. Canada. Published by Candaian Center of Science Educcation. Tai liéu nghién
clru cac tic dong cuia cac nhan té CRM téi su thoa mén va long trung thanh caa khach
hang. C4c tac gia da chi ra duoc céc yéu to then chbt cia CRM phan tich mdi quan
hé gitta CRM, sy théa mén khach hang va long trung thanh cua khach hang.

- Vaniharidasan & Shathi Venkattesh, 2011. CRM Implementation in Indian
Telecom Industry- Evluating the Effectiveness of Mobile Service Providers Using
Data Envelopment Analysis. India. International Journal of Business Research and
Management. Bai viét da tap trung nghién ciu hoat dong CRM trong cong nghiép
vién thong An D9, tac gia néu rd loi ich cia CRM, phuong phap nghién ctru Van de,
qua trinh phan tich va két qua thyc hién CRM tir d6 danh gié trién khai CRM cua cac
nha cung cap Vién thdng noi chung va dich vu dién thoai di dong ndi riéng tai An
DJ.

Cac dé tai, cong trinh nghién ctru trén da hé théng hda lai cac ly luan chung
nhat vé khach hang va quan tri quan hé khach hang, vai tro ciing nhu cac giai phép
dé nang cao hoat dong quan tri quan hé khach hang tai doanh nghiép, tuy nhién chua
¢ cong trinh nao nghién cau vé quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh

doanh VNPT- Bac Ninh. Nén viéc lya chon dé tai: quan tri quan hé khéach hang tai



Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh” s& ké thira cac nghién cttu néi trén va
dam bao khong tring lap vai dé tai nghién ciru trude do, dong thoi dé tai di sdu nghién
ctru thuc trang cdng tac quan tri quan hé khach hang ciing nhu dé xuat cac giai phéap
dé hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai TTKD VNPT- Bic Ninh
3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

3.1. Muc dich nghién cuu:

Dé xuat giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT — Béc Ninh

3.2. Nhiém vu nghién ctru:

- Hé théng hda mot sb van dé ly luan va thuc tidn vé cong tac quan tri quan hé
khach hang

- Phan tich, danh gia thuc trang c6ng tac quan tri quan hé khéach hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT - Bac Ninh trong thoi gian qua.

- Pé xuat mot sd giai phap nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang

tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Bac Ninh trong thoi gian toi.

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru:

4.1. Poi twong nghién cru:

Nghién ctru céc van dé Iy luan va thyc tién vé hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai doanh nghiép

4.2. Pham vi nghién ceru:

- V& noi dung nghién ctru: Dé tai tap trung nghién cau, giai quyét cac van dé ly
luan va thuc tién vé hoat dong quan tri quan hé khach hang, phan tich danh gia
thue trang cong tac quan tri quan hé khach hang va dé xuét cac giai phap hoan
thién cong téc quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic
Ninh

- Vé khong gian: Tai Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh



V& thai gian: Nghién ctru, danh gia, phén tich hoat dong quan tri quan hé khach
hang cia TTKD VNPT- Bic Ninh, sir dung dit liéu giai doan 2016-2019 , dé
XUt c4c giai phap cho giai doan 2020-2025.

5. Phuwong phap nghién ciru:

Nhim dat dugc muc tiéu nghién cau, luan van dy kién s& st dung két hop mot sb

phuong phap nghién ctru nhu sau:

Phuong phap duy vat bién chiing, duy vat lich sir: dé 1am rd ban chat vé cong
tac quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
théng

Phuong phép thu nhap dit liéu

Théng tin thir cAp: Puoc thu thap tir cac tai liéu, bdo céo cua Trung tdm Kinh
doanh VNPT — Bic Ninh dé phan tich thyc trang cong tac quan tri quan hé
khach hang tai TTKD VNPT- Bic Ninh

Thong tin so cip: Pugc thu thap tir cac bang hoi thiét ké sin va ddi tuong la
khach hang sir dung dich vu cia VNPT Bic Ninh

Phuong phap xu ly dit liéu: Luan van st dung tong hop cac phuong phap dinh
tinh va dinh luong sau

Phuong phap thong ké

Phuong phap phan tich

Phuong phap so sanh va tong hop

Phuong phap diéu tra x& hoi hoc.

6. Keét cau cia luan van

Ngoai phan m¢ dau, phan két luan va danh muc tai liéu tham khao, noi dung chinh

cua luan van duoc két ciu thanh 3 chuong:

Chuong 1: Mot s van dé chung vé quan tri quan hé khach hang

Noi dung chinh ciia chuong 1 bao gdm céc véan dé:

» Khach hang va quan hé khach hang trong doanh nghiép

» Quan tri quan h¢ khach hang



> Noi dung cua quan tri quan hé khach hang
Chuong 2: Thuc trang céng tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh
VNPT - Bac Ninh
Noi dung chinh ciia chuong 2 bao gdm céc van dé:
> Gidi thiéu chung vé Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh
» Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh
VNPT — Bic Ninh
> Panh gia chung vé hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh
doanh VNPT — Bic Ninh
Chuong 3: Mot sb giai phap day manh quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Béc Ninh.
Noi dung chinh ciia chuwong 3 bao gdm cac van dé:
> Pinh hudng phat trién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Béc Ninh.
> Mot sb giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bac Ninh.



11.NOI DUNG

CHUONG 1: MOT SO VAN PE CHUNG VE QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG

1.1. Khach hang va quan h¢ khach hang trong doanh nghiép
1.1.1. Kh4i niém vé quin tri quan hé khich hang:

CRM — Customer Relationship Management duoc xac dinh theo 3 quan diém:
(1) nhan manh yéu té cong nghé, (2) nhan manh dén quy trinh kinh doanh hay ban
hang va (3) coi CRM chinh Ia chién lugc kinh doanh.[2]

Quan diém coi CRM nhu mét giai phap céng nghé trg gitip cho quan ly nhiing
van d¢é lién quan dén khach hang 1a quan diém tuong d6i pho bién. Theo quan diém
nay CRM la mét hé théng thong tin dwgc thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau cung
V6i nhitng phuwong phap phan tich dua ra nhitng béo céo, bang biéu gitp doanh nghiép
c6 buc tranh téng thé vé khéach hang, thi tredng va nhitng van dé can quan tdm khac
trong kinh doanh. Mei Lin Fung cho rang “CRM la siéu tap hop cac mo hinh, phuong
phap va cong nghé kinh doanh hién dai c6 quan hé qua lai 1an nhau dugc xay dung
nham tao dung duy tri va phat trién méi quan hé tét dep véi nhitng khach hang tiém
nang nhat”. CRM la nhitng phuong phap trong thoi dai cong nghé thong tin, 1a mot
chuong trinh phan mém va thuong st dung kha nang cua Internet nham hd tro quan
ly nhitng kho khin trong cac méi quan hé vai khach hang.

Quan diém thtr 2 cho rang CRM nhu 1a niang luc caa doanh nghiép trong tiép
can hoac thyc hién trao doi mua ban voi khach hang thdng qua xay dung va thuc hién
quy trinh ban hang. Trén quan diém ndy CRM duoc hiéu nhu 1a mét quy trinh béan
hang nam trong hé théng quan Iy chat lwong 1SO 9000. Véi cac doanh nghiép thuong
mai thi dy 1a quy trinh trung tim cua ca hé thong quan ly. Viéc trién khai hé thong
CRM trong doanh nghiép sé& tap trung vao mot s6 bo phan quan ly tiép xdc véi khach
hang nhu: Marketing, ban hang, ké hoach ... David Sims cho rang “CRM 1a qua trinh

ma doanh nghiép sir dung nhirng Kién thuc sau rong vé khach hang duoc tich lity theo



thoi gian mot cach hiéu qua dé xay dung va thyc hién chién luoc kinh doanh ciia minh
nham dap ang nhu cau cu thé caa khach hang muyc tiéu”.

Quan diém thir ba, coi CRM nhu chién lugc kinh doanh 1 quan diém toan
dién nhét.

Theo quan diém nay, CRM la mét chién luoc kinh doanh nham téi vu héa lgi
nhuan, doanh thu va su hai long cua khach hang (dinh nghia cua Gartner); la mot
chién luoc téng hop véi dinh huéng khach hang nhim nang cao sic canh tranh caa
doanh nghiép trén thi truong. Vi quan diém nay, CRM thudng duoc cap linh dao
cao nhat cua cac doanh nghiép quan tam.

Vi thé, mic du c6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé quan tri quan hé khach
hang, va cho dén gid thi cac nha quan tri, cac nha nghién ctu thi truong van con tranh
ci vé khai niém chinh xac cua "quan tri quan hé khach hang".

Tuy nhién, dé khai quéat hoa va tiép can dung theo ban chat cia khai niém vé
quan tri quan hé khach hang, trong toan luan van nay, st dung khai niém CRM véi
noi dung 1a chién lugc kinh doanh, cu thé duoc hiéu: "1a tap hop cac hoat déng mang
tinh chién liroc nham lya chon, thiét Idp, duy tri va phét trien cac moi quan hé tét
dep va lau dai giira doanh nghiép va khach hang trén co s¢ lam thich #ng cac qua
trinh tao ra lgi ich cua khach hang va doanh nghiép”. CRM la mot mé hinh quan tri,
trong do6 khach hang la trung tdm cua moi hoat dong va moi qua trinh ma doanh
nghiép thuc hién.[2]

CRM sur dung cdng nghé hién dai, ké hoach hda cac chién lugc tich hop, cac
k¥ thuat marketing c& nhan va cac cdng cu phat trién té chie dé xay dung cac moi
quan hé bén trong va bén ngoai, nham tang doanh thu loi nhuan ciing nhu hiéu qua
hoat dong cuia doanh nghiép.

CRM bao gom ca nguyén Iy, chién lieoc, gigi phap, #ng dung, hé thong, phan
mém, va y teéng cho hoat déng qudn tri quan hé khach hang hiéu qua.

Ly luan vé CRM van dang duoc xay dung va hoan chinh nhung c6 thé khang

dinh raing CRM theo nghia rong phai 1a mét chién lugc kinh doanh dinh hudng theo
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khach hang va CRM khong thé chi Ia dich vu khach hang hay cong nghé phan mém
dé quan ly hd so khach hang thuan tay nhu nhiéu ngudi quan niém.

CRM bao gém nghién ctzu nhu cau va hanh vi cua khach hang dé xay dung
méi quan hé chit ché giita doanh nghiép véi khach hang. Viéc thiét 1ap méi quan hé
nay duoc xem 1 yéu t6 trung tm quyét dinh thanh cong cua doanh nghiép. Quan tri
quan hé khach hang phai mang lai lgi ich cho ca hai bén: doanh nghiép va khach hang
trén co sé thich img duoc qua trinh tao ra loi ich cho khach hang qua do tao ra lgi ich
cho doanh nghiép. Do 6, quan trj quan hé khach hang ddi vai doanh nghiép can duoc
coi 1a mot quy trinh lién két tat ca cac hoat dong marketing, ban hang va dich vu
khach hang dé thoéa mén khéach hang caa doanh nghiép.

1.1.2. Phin loai khiach hang

»  Phan loai khach hang chinh 1a phan chia d6i twong khach hang da, dang
va s& sir dung dich vu theo cac dic diém tuong dong. Néu doanh nghiép cang nim
bat nhiéu théng tin vé khach hang thi viéc phan loai s& dién ra cang hiéu qua. Phan
loai theo pham vi

Khéach hang siéu cdp: khach hang hién hitu (12 nhitng khach hang c6 méi quan
hé trén mot nim hodc da timg giao dich véi doanh nghiép). Can c vao loi nhuan dé
xép thir tu thi nhitng khach hang dem lai trén 1% lgi nhuan cho doanh nghiép duoc
goi 14 khach hang siéu cép.

Khach hang lén: Nhitng khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach
hang hién c6 duoc goi 1 khach hang 16n. Khach hang siéu cap va khach hang 16n ¢6
thé dem lai gia tri rat 16n cho doanh nghiép nhung sé luong lai khong nhiéu bang
khach hang vira va nho, hon nira gia trj nay chi thyc hién dugc trong twong lai. Vi thé
doi hoi cac nhan vién phuc vu khach hang phai c6 con mat nhin xa tréng rong dé nhan
ra nhitng khach hang nay, doanh nghiép ciing phai nhan nai dé mé ra su hop tac trong
tuong lai.

Khach hang vira va nhé: 95% trong s6 khach hang hién c6 goi 1a khach hang
vira va nho. Khach hang nay khong mang lai 1g1 nhudn cho doanh nghiép nhu khach

hang 16n nhung khach hang nay dem lai gia tri thuc tai rat 16n cho doanh nghiép.
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« Phan logi khach hang cdn cirvao tiéu chudn tinh chét khac nhau ciia khach
hang
Khach hang doanh nghiép va khéach hang ca nhan
Khach hang la cac ctra hang ban budn, cac ctra hang kinh doanh tiéu thuy va
ngudi tiéu dung cudi cung.
Khach hang 1a doanh nghi€p md hinh 16n, vira va nho.

Khach hang 1a doanh nghiép san xuét, dich vu va cac co quan quan 1y Nha

nudc cap trung wong, dia phuong.

Viéc lya chon tiéu chuan dé phan loai khach hang cin ¢t vao nhu ciu quéan Iy
nguon thong tin khach hang khac nhau ctia doanh nghiép dé dua ra quyét dinh nham

thoa min nhu cau kinh doanh khéng giéng nhau cua tirng doanh nghiép.

« Phan loai khach hang theo khu vuee s tai
Cin cr vao khu vuc s6 tai co thé chia thanh: khach hang ban dia, khach hang

ngoai tinh va khach hang quéc té...

Cin clr vao ving truc thudc c6 thé chia thanh khach hang thanh phd, khach

hang thi trin va khach hang nong thon.

o Phan logi theo giai degn ban hang
Theo dinh nghia truyén thong thi khach hang 1a bén c¢6 nhu cau mua san pham
hodc dich vy, cung véi su coi trong cong tac phuc vu sau ban hang va sy phat trién
cac hinh thuc khach hang trén thi truong, cac doanh nghiép ngay nay ngay cang chu
trong duy tri khach hang vén c6 va mé rong nhitng khach hang tiém ning. Vi thé,
doanh nghiép c6 thé cin ct vao su khac nhau cia giai doan trudc, trong va sau khi
ban hang dé phan loai thong tin khach hang : thong tin khach hang dau moi, khach
hang tiém ndang, thdng tin khach hang hién thoi va thong tin khach hang ci.
« Phan loai khach hang theo méi quan hé ciia khach hang véi cong ty
Khéch hang trung thanh: La khach hang trung thanh v&i san pham ciia cong

ty nhung kha nang ban hang khong 1on.
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Khach hang tang truong manh: La khach hang c6 kha nang ban hang 16n.

Khéch hang khéng co tiém ndng; La nhiing khach hang vén c6 ciia cong ty
nhung ban hang cham va khéng thiy sy phat trién trong twong lai.

Khach hang cdn quan tam va chdam soc
1.1.3. Khdi niém vé quan hé khich hang

Quan hé khach hang 1a moi quan hé phat sinh trong qua trinh twong tac gitra
ngudi ban - ngudi mua, né duoc phat trién tir qua trinh ra quyét dinh mua sim, tiép
tuc trong subt qua trinh thoa thuén mua ban va van tai cho dén dich vu sau ban va dit
lai don hang. Mbi quan h¢ khach hang thuc sy 1a tai san cia doanh nghi¢p mac du
xac dinh gia tri cia no6 cé thé 1a cong viéc kho khan
1.2. Quan tri quan h¢ khach hang
1.2.1. Quy trinh thuc hién CRM

Budc 1: Xac dinh ding khach hang muc tiéu

Cong viéc dau tién va quan trong nhat dé quan tri khach hang hiéu qua d6 1a
xac dinh d6i twong khach hang muc tiéu. Co rat nhiéu khach hang trén thi truong
nhung chi c6 mot tap khach hang nhat dinh phu hop véi dic diém va muyc tiéu kinh
doanh cta doanh nghi¢p. Chi khi x4c dinh 1o rang va chinh xac nhirng khach hang
nay, doanh nghiép méi c6 thé thu hit khach hang dén véi minh va tap trung phuc vu
ho mot cach tdt nhat.

Bwéc 2: Sir dung dir liéu khach hang

Sau khi ¢6 khach hang muc tiéu, doanh nghiép s€ xay dung mdt danh sach
khach hang béng cach sir dung co s¢ dir liéu khach hang. Ban co thé thu thap cac
thong tin vé gi6i tinh, do tudi, thoi quen trong qua trinh ban hang dé c6 duoc dit lidu
day d va chinh xac nhat. Diéu ndy s& gop phan gitp viéc dua ra quyét dinh ban hang
va ho trg khach hang hiéu qua hon.

Bwéc 3: Xay dung cac quy chuin chiim séc cho tirng loai khach hang

Doanh nghiép can phén loai khach hang thanh tirng nhém riéng dua trén hanh
vi mua hang ciia ho hoac mirc d9 than thiét. Tl d6 s& xay dung dugc quy chuan cham

soc cho ting loai khach hang. Thuc hién cham soc khach hang theo cic quy chudn
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riéng khong chi dua dén hiéu qua t6i wu hon ma con giam bot chi phi. Hon nira, nhan
vién cham séc ciing dé dang hon khi hd tro cho nhitng d6i twong khach hang c¢6 nhu
cAu, hanh vi khac nhau.

Budc 4: Cham séc khach hang trwéc va sau ban hang

Dua trén cic quy chudn di xay dung dé cham séc khach hang trude, trong va
sau ban hang. Trude khi ban hang, doanh nghiép c6 thé gtri nhitng thong tin vé san
pham, vé chuong trinh khuyén mai dén nhiing ddi tuong tiém niang. Trong qua trinh
ban hang, dua trén yéu cau cia khach, doanh nghiép s& dua dén cho ho nhimng san
pham phu hop nhét. Sau khi ban hang, doanh nghiép cung cip cac dich vu chim soc
t6t nhat nhu ting qua, tu van v6i myc dich thiét 1ap moi quan hé bén viing va thu huat
khach hang quay lai mua hang trong nhiing 1an sau.

Bwéc 5: Thuc hién kiém tra, danh gia va sira doi

Doanh nghiép sé& dua trén két qua cta hoat dong quan tri quan hé khach hang
theo ky dé danh gia hiéu qua d6i véi cong viée kinh doanh nhur thé nao. Tir d6 doanh
nghiép sé& c6 thé stra d61 hoic bd sung vao quy trinh dé cong viéc dién ra sudn sé va
dua dén két qua tot hon. Bén canh d6 viéc kiém tra danh gia con giup doanh nghiép

theo doi dugc nhan vién cia minh trong qua trinh lam viéc.
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QUY TRINH THUC HIEN CRM

Xiy dung co s dir lidu vé khich hang

L J

Phin tich co so dir liéu, lua chon khdch hiing muc tiéu

L 4

Céng cu thuc hién dé hurdmg 131 khich hing

L J

Xiy dung chuong trinh ddi véi khach hing

L 4

Piénh gid hidu qua cia hé théng CRM

Hinh 1.1. Quy trinh thuc hién CRM
Ngusn [2]
1.2.2. Muc tiéu ciia quin tri quan hé khich hang
CRM khéi nguyén tir y tuong giup cac doanh nghiép st dung nguon lyc (nhan
luc va cong nghé) dé hiéu thiu dao vé thai do, théi quen cua khach hang va danh gia
gia tri cua tung phan doan khach hang riéng bi¢t. Véi su trg gitip cua mot chuong

trinh CRM c6 hiéu qua, cac doanh nghiép co thé:

- Cung cap cho khach hang cac dinh vu tét hon
- Nang cao hiéu qua cta trung tAm hd trg khach hang
- Tro gitp nhan vién ban hang thuc hién don hang mot cach nhanh nhat
- Pon gian hod tién trinh tiép thi va ban hang
- Phat hién cac khach hang ma&i
- Tang doanh thu tir khach hang
1.2.3. Vai tro va dic diém ciia quin tri quan hé khzich hing
. Ddi véi khach hang
- CRM ciing dong vai tro vo cung quan trong khi san sang cham séc khach hang

vé6i nhiing dich vy tét nhat dugc dua ra dua trén sg thich ciing nhw mong mudn cua
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khach hang. Gép phan thic day mbi quan hé lau dai gitta khach hang va doanh nghiép,
gilp khéach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép.

- Khach hang cii ctia ban cam thay nhitng gi lién quan dén yéu cau va muc dich
cua ho dugc ban quan thm mét cach nghiém tic nhu: Ngay sinh, S& thich, Nhu cau. ..

« Dbi vai doanh nghiép

- Doanh nghiép c6 thé luu trir thdng tin vé khach hang caa ho, nhitng thong tin
nay ludn 1a nhirng thdng tin can thiét dé mot doanh nghiép cd thé tién hanh phan tich
va tir d6 tim ra co hoi kinh doanh vai khach hang.

- CRM gilp doanh nghiép gitr khdch va long trung thanh cua khach hang dugc
nang cao.

- CRM gilp doanh nghiép quan Iy khach hang, lang nghe y kién khéach hang,
dé& dang quan ly tinh hinh kinh doanh va phét trién caa doanh nghiép trong qué khi,
hién tai va du doan tuong lai.

- Gilip doanh nghiép quang b4 san pham, thuong hiéu nhanh chéng, dé dang
va tiét kiém chi phi. CRM la cong cu hd trg gip doanh nghiép quan ly nhan vién
kinh doanh mét cach hiéu qua nhat, tap trung nhat.

- Giam chi phi — Tang lgi nhuan.

- Giam thiéu cac phan mém tng dung khéc chong chéo va khong thong nhit,
gy kho khan trong viéc sir dung va va tén chi phi dau tu.

« Déi véinha quan ly

- Gilp doanh nghiép quang ba san pham, thuong hiéu nhanh chéng, dé dang va
tiét kiem chi phi. CRM la cong cu hd tro gitp doanh nghiép quan Iy nhan vién kinh
doanh mét cach hiéu qua nhat, tap trung nhat.

- Gilp doanh nghiép so sanh tinh hinh kinh doanh tir qua khir hién tai va dy
doan tuong lai. Doanh nghiép dé dang phat hién nhimg kho khan, nhitng rai ro tiém
an dé kip thoi dua ra cac giai phap thich hop.

- CRM ciing giup doanh nghiép danh gia tinh hinh kinh doanh va hi¢u qua cong

viéc cua tirng nhan vién.
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- Thiét lap, quan Iy va theo ddi tt ca cac thdng tin vé chién dich sao cho hiéu
qua nhat.

« P4i vai nhan vién kinh doanh

- CRM ¢on la mot moéi truong lam viée hét sac 1y twong, CRM tao ra mot trudng
lam viéc hét sirc tap trung va chia sé tt thong tin dwa trén dix liéu vé& khach hang da
duoc luu trir.

- CRM cho phép nhan vién quan ly thoi gian va cong viéc hiéu qua, ddng thoi
gilp nhan vién quan ly va nam rd thong tin cua ting khach hang tiém niang va khach
hang dé c6 thé lién hé va cham soc kip thoi tao uy tin cho khéach hang va gitr chan
khéach hang lau dai.

- Giam nham Ian — Tang hiéu qua.

- Giam gio lam — tang hanh phuc

- CRM gidp bé tri, sap xép Ién lich 1am viéc dé tranh trung lap thoi gian

- CRM cho phép quan ly va theo ddi cac cudc goi dién thoai trong cong ty, giup
dit duoc ké hoach vao nhitng thoi gian ndo can goi cho ai, goi trong bao lau va ban
da thuc hién chua hay d3 quén mét. ..

1.3. N§i dung cia quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Xay dung co sé dii liéu vé khdch hang

» Xac dinh chirc nang cua co sé dir liu
Xac dinh théng tin can co trong co s¢ dit liu
Nhan dang ngudn tin

Lua chon cong nghé co s& dir liu

YV V VYV V

Hinh thanh co sé dit liéu
> Duy tri va phét trién co so di lidu

1.3.2. Phin nhom khich hang

Phan nhom khach hang dugc hiéu hiéu duge dic tinh, tinh cach riéng biét cua

tirng nhom khach hang ctia cong ty ban c6 thé dua ra mot phuong phap riéng dé tiép
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xuc véi1 ho mot cach cé hi€u qua. No giup ban chi ti€u ngan sach gianh cho marketing
mot cach khon ngoan, chi str dung phuong tién ndy dé tiép can v6i khach hang da

duoc xac dinh.

Panh gia khach hang cta ban theo 5 tiéu chi dudi diy dé dam bao rang ban da

loai chinh xac phan nhom dugc cac khach hang ctiia minh.
1.3.2.1 Loai khach hang

C6 18 cach co ban nhat dé phan nhom khach hang 14 phai xac dinh dugc muc
tiéu ké hoach ma ban nham t6i 13 ngudi tiéu dung hay cac doanh nghiép. Mot s6 cong
ty nho co thé thanh cong trong vi¢c dat muc tieu cho ca hai nhém trong khi sé c6 mot
s6 diém trung nhau, ban gan nhu can phai tao ra diém riéng biét cho thong diép

marketing hiéu qua nhat.
1.3.2.2. Theo dia ly

Vi tri dia 1y cu tri khach hang sé& rat quan trong trong viéc quyét dinh bién
phap marketing ma cong ty s& ap dung. Khach hang c6 thé ¢ dia phwong, khu vuc,
trong nudc hay quéc té. D6i véi mot s6 doanh nghiép, muc tiéu cua ho rat 1o rang -
khach hang muyc tiéu cua cira hang git 1a kho chi séng trong pham vi vai dim trong
ving. Trong cac trudng hop nhu vay, c6 18 s& tét néu chia thanh ving thi truong theo
lanh thd nho hon - vi du m3 ving hay ving 1an can. Tuong tu nhu vdy, ngudi ban
hang trong nudc hay qudc té c6 thé mudn tim dén nhing thanh phd hay quéc gia ma

phan 16n khach hang ciia ho cu tra dé gitip ho lam tang thém tiéu diém cua ho.
1.3.2.3. Theo nhan khau

Nhan khau 14 s6 liéu thong ké quan trong co ban trong phan co so khach hang
cua ban. Br;“mg cach phan loai theo nhan khéu, ban c6 thé xac dinh nhirng dac diém

thdng ké cu thé dé phan loai riéng khach hang.
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Néu doanh nghié¢p ban dang dat muc tiéu vao khach hang, viéc phan loai theo
nhan khau c6 thé bao gdm mét sd dic diém nhu tudi, gidi tinh, trinh 6 hoc van, phan
loai nghé nghiép (cong nhan hay céng chirc), thu nhap, tinh trang hon nhén, va dan
toc hay ton gido. N6 khong can thiét phai str dung tat ca nhimg tiéu chi nay hon la
ban mudn tap trung nghién ctru vao nhitg ngudi phit hop nhit véi san pham hay dich

vu cua ban.

Mit khac, nhan khau trong kinh doanh c6 thé duoc chia nho theo cac cach
khac nhau. Bit dau bang viéc xem khach hang muyc tiéu dang lam viéc trong nganh
cong nghiép nio. Ban ¢ thé phan loai khach hang muc tiéu theo quy md ctia doanh
nghiép dua vao sd nhan vién hay tong doanh s6. Cudi ciing, xem ai dua ra cac quyét
dinh mua san phdm hay dich vu cta ban - chtc danh cta nguoi d6 13 gi va nguoi do

lam viéc ¢ bo phan nao?
1.3.2.4. Phéan loai theo tam ly

Phén loai theo tam 1y lién quan dén tinh cach va cach cu xir ma né anh huong
td1 viéc mua hang hod. Noi cach khac, thoéi quen mua ban ctia khach hang 1a gi? Vi
du, khach hang d6 c6 bdc ddng hay so rii ro? C6 nhiéu bién s ma ban c6 thé xem
xét va chiing thudng ddi 1p v4i nhau, nhung ¢6 mot sb cac yéu té quan trong vé tim

1y thong thuong nhu:

Khuynh huéng ciia mot nhém khach hang thién vé mua san pham hay dich vu

mai so voi nhom khac.

Nhitng tac dong dén théi quen mua hang (vi du ap luc cia nhitng ngudi cing

dia vi hay trinh do hoc Véin)
Céc thudc tinh ctia san pham hay dich vu quan trong v&i khach hang.

Su trung thanh v&i nhan hiéu san pham hay danh tiéng cta san pham.
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Céc tiéu chi quyét dinh mua, vi du li¢u vi¢éc mua san pham s& phu thudc vao

gi4 thanh hay gi4 tri cia san pham.
1.3.2.5. Long tin va 16i song

Nhitng linh vuc nay thuong dé cap dén cach thirc ma khach hang tu danh gia
minh. Long tin bao gém cac chuan muc va thai d6 vé ton giao, chinh tri, dan tdc hay
van hoa. Phan chia theo 16i song c6 thé lién quan t&i cach khach hang str dung thoi
gian ngoai gio lam viéc ciia minh cho nhitng viéc nhu s¢ thich, vui choi giai tri, hay
nhirng thu tiéu khién khac. Nhitng cach phan loai ndy rat quan trong vi bién sb c6 thé

dugc sir dung dé du doan cach cu xir khi mua hang trong tuong lai.

1.3.3. M6 hinh IDIC trong quin tri quan hé khich hang
1.3.3.1. Long tin va nhitng mbi quan hé

Long tin rat quan trong trong mot méi quan hé, dugc xem la su iy nhiém voi
tat ca niém yéu mén va cam xUc tot tao nén méi quan hé thanh cong. Trong bat ki
truong hop nao, diéu trudc tién nén chi trong 1a hanh vi cu thé caa doanh nghiép voi
khach hang. Bai quan hé 1a hai chiéu va duy nhat, mot doanh nghiép cé thé dé dang
c6 quan hé véi mot khach hang nhung khéng phai véi tat ca. Co thé doanh nghiép rat
thuan loi trong quan hé véi khach hang nay nhung gap khé khan, trac tro trong quan
hé vai khach hang khac.

Mot chién lugc kinh doanh duya trén quan tri quan hé khach hang vi vay can
c6 sy doi xu khac nhau véi nhitng khach hang khac nhau. Mot doanh nghiép phai c6
kha niang nhan dién va nhan ra nhitng khach hang ca nhan khac nhau va phai biét diéu
gi khién khach hang nay khéc khach hang kia. Can c6 tuong tac ca nhan véi bat ki
khach hang nao, d6i khi phai thay do6i hanh vi dé dap tng nhu cau cu thé cia khach
hang d6 hay phat hién duoc nhu cau. Va quan trong I phai dem lai loi nhuan tdi da
cho khach hang ciing nhu doanh nghigép.

Thong tin khach hang ciing cung cap cho doanh nghiép kha ning phan biét

khach hang cta minh vai nhitng nguoi khac. Thong tin khach hang la moét tai san kinh
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té, twa nhu mot phan cua thiét bi, nha may hay bang sang ché, gitp doanh nghiép cai
thién san xuat, giam chi phi binh quan. Néu biét st dung hop ly thong tin khach hang
ca nhan, khach hang c6 thé mua lai trong nhiéu nam. Thong tin c4 nhan c6 ich vé mat
pham vi hon la murc d6.

Cong nghé d tao ra dugc mot vong phdn hai (feedback loop) ca nhan hiéu qua
cho mdi khach hang. Vong nay dam bao rang mot quan hé thanh cong ngay cang tét
hon, phuc vu mot khach hang vao mot thoi diém. Khi mot quan hé nhu vay ton tai
gitta khach hang va doanh nghiép, nhiéu nguyén tic marketing truyén thong dugc
sting bai trude day s& khdng con thich hop, it nhat Ia trong pham vi khach hang cé
biét.
1.3.3.2. M6 hinh IDIC trong CRM

M®d hinh IDIC (ldentify, Differentiate, Interact, Customize) 1a md hinh vé
thiét 1ap va quan tri quan hé khach hang thong qua 4 yéu t6. Nhitng yéu t6 nay duoc
xéac dinh dya trén su ca biét duy nhat ciing nhu dic diém lip lai trong méi quan hé
gitra khach hang véi doanh nghiép.[4]

Nhdn di¢n khach hang: Quan hé chi hinh thanh vgi khach hang cé nhén, khéng
phai thi trudng, bo phan hay tap thé. Do d6, nhiém vu dau tién trong viéc thiét 1ap
mot quan hé 12 nhan dién timg khach hang. Budc dau tién nay cd tinh chat quyét dinh.
Nhung véi hau hét cac doanh nghiép, nhan dién ciing doi hoi toé chirc nhitng ngudn
thong tin khac nhau trong doanh nghiép, nghia 1a dam bao riang doanh nghiép c6 co
ché khach hang ca nhan, khdng chi voi ma san pham ma con véi ma khach hang —
bén con lai caa quan hé hai chiéu. Mot doanh nghiép phai nhan ra mot khach hang
khi anh ta quay lai, hay qua dién thoai, truc tuyén. Hon nita, doanh nghiép can “biét”
mdi khéach hang cang chi tiét cang tét — bao gom théi quen, sé thich va nhimg dac
diém khac riéng biét cua tirng ngudi.Phan biét khach hang: Biét duoc su khac nhau
cua khach hang cho phép doanh nghiép tap trung cac ngudn luc vao khach hang nao
mang lai gié tri nhiéu nhat, vach ra chién lugc ca biét khach hang cu thé hoan chinh
nham thoa man nhu cau khac nhau cia khach hang. Viéc nhém khach hang — tién

trinh gop khach hang vao cung mot loai dua trén gia tri ca biét la mot budc quan trong
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trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét céch cd loi nhat. Phan biét khach hang
lién quan dén viéc phan loai khach hang theo gia tri va theo nhu cau.

Tuong tdac voi khach hang: Doanh nghiép phai cai thién hiéu qua cua tuong
tac véi khach hang. Mdi tuong tac thanh cong nén dit trong bdi canh tit ca nhiing
tuong tac trudc day.

Tuong tac hiéu qua gidp doanh nghiép nhin thau nhu cau caa khach hang,
doanh nghiép nén c6 hanh vi thich tng dbi véi khach hang, dua trén nhu cau va gia
tri ca nhan cua ho. Bé dua khach hang vao mét quan hé hiéu biét lién tuc, mot doanh
nghiép can c6 hanh vi thich tmg dé thoa man nhu cau riéng biét cua khach hang. Co
thé doi hoi tly bién dai tra mot san pham hay bién d6i mot s6 mit caa dich vu. Sy tly

bién nay co thé 1a cach xuat hoa don hay cach dong goi san pham.

_,_.—--"-) Nhan dién > \L
L -
\ﬁ Phin biét > J/ Phdn rich

TR rvomes

& Tiy bien > J Tac nghiép

Hinh 1.2. M6 hinh IDIC — Phan tich va tac nghiép

Nguon [2]
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1.4. Phwong phap danh gia quén tri quan h¢ khach hang

Nang Iue tao ra san phdm,

dichwu .,

—————— M

DANH GIA BEN NGOAI |

l

Nhu céu, thai d6 cia |

khach hang |

I

|

Kha nang “hiéu" khdch hang (l I |
o un T e e ae 4

Hinh 1.3. Panh gia CRM

Hoat dong

Tiéu chi

Panh gia bén trong

Tiép thi

1.

KH tham gia hoat dong tiép thi

2. Ty 6 KH mua san pham va gia tri trung binh dat dwoc sau

mdi dot tiép thi

Ty lé KH tham gia hoat dong tiép thi

Hé théng ban hang

Téng gia tri ban hang

Ty Ié khach hang tiém nang thanh nguoi mua

S6 lugng khéach hang méi

Eal A Al N

Ty Ié ban hang theo chao hang hoic qua tiép thi

DANH GIA BEN NGOAI

Phan tich gia tri KH

Str dung biéu d6 dinh vi trong tam tri KH so sénh gié ca, chat
lwong cua cac SP twong dwong giita cac dbi thi canh trang
thong qua biéu d6

Kiém soat su tin cay
cua khach hang

1.

S6 lugng khach hang méi

2.

S6 lugng KH giam mua va s6 lwong KH cii roi bo

3.

S6 luwong hoic ty 16 KH tiém nang chuyén sang l1a KH du
bi
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* Két luan chwong 1: Chuong 1 gidi thiéu nhirng vén dé tong quan vé khéch
hang va quan tri quan hé khach hang, ndi dung cuaa quan tri quan hé khach hang, cac
yéu té anh hudng dén hoat dong quan tri quan hé khach hang, d6 1a co s& ly luan dé

so sanh phan tich gitra Iy thuyét va thuc tién ¢ nhitng chuong sau.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI

QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT-BAC NINH

2.1. Gi6i thiéu chung vé Trung tAm kinh doanh VNPT - Bic Ninh

2.1.1. Qiia trinh hinh thanh va phdt trién

Theo mé hinh méi, ngay 01/10/2015, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh
da dugc thanh 18p tryc thudc Téng cong ty dich vy vién thong (VNPT VinaPhone),
12 don vi dau mbi kinh doanh dich vu vién thong va cong nghé thong tin (CNTT) duy
nhat cua Toéng cong ty trén dia ban tinh Bac Ninh. Trung tdm kinh doanh VNPT -
Bic Ninh nhanh chéng hoa nhap vao thi trudng vién théng CNTT s6i dong bang sirc
manh, su canh tranh khéc biét so véi trude day, huong téi muc ti€u luén d6i méi dua
hinh anh VNPT sang tao, tré trung, nang dong, nhan van t&i khach hang.

Vé linh vyc hoat dong, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh ¢6 chirc ning
kinh doanh cac san phém, dich vu vién thong-CNTT; Dich vu truyén hinh, truyén
thong da phuong tién; cac dich vu ndi dung, dich vu GTGT; kinh doanh dich vu tu
van, khao sat, thiét ké, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong-CNTT, truyén thong;
va phan phéi ban buon, ban 1€ cac vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién
ttr, vién thong, CNTT.,... phuc vu cho viéc diéu hanh thong tin cua cac cép uy Dang,
chinh quyén dia phuong va dap tng nhu ciu cta cac co quan, doanh nghiép va nhan
dan trén dia ban tinh Bic Ninh.

Véi dinh hudéng Chuyén bi¢t - Khac biét - Hiéu qua nham thyc hién muc tiéu
chuyén dich tir cung cip céc dich vu vién thong thuan tay sang cung cap cac dich vu
tich hop giita vién thong-CNTT va truyén thong dem lai nhiéu tién ich va gia tri moi
dén khach hang, Trung tdm tap trung phat trién manh mé hon nita dich vu di dong,
bang rong, tao sy dot pha trong kinh doanh dich vu gié tri gia ting cong ngh¢ thong
tin. Déng thot phat trién va déy manh sy lan toa ctua thuong hiéu VNPT, tiép tuc
khang dinh vi tri chii lyc trong nganh vién thong — cong nghé thong trén dia ban.

Phuong cham 13y khach hang 1am trung tam, phat trién bén viing trén nguyén tic cin
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d6i hai hoa 3 yéu td gdm khach hang - ngudi lao dong - hiéu qua kinh doanh. Vi vy,
mdi can bo, nhan vién kinh doanh, ban hang cua Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Ninh s& 1a mot chién binh trén thi truong dé hoa nhap cing dong chay phat trién cta
x4 hoi va dén dau nhu cau phat trién cua vung dat Bic Ninh nang dong, manh dat hoi
tu nhiéu tap doan kinh té 16n s& 1a thi truong tiém ning dé Trung tdm phat trién va
cung ung cac dich vu gia tri gia tang.

Nim 2016, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh quyét tim van hanh theo
mo hinh m&i va thyc hién chién lugc cia Tap doan, ciia Tong Trung tim. Cung ¢ va
d6i méi tir mo hinh t6 chirc dén mang ludi kinh doanh, kénh ban hang rong khip
trong toan tinh. P6i mai tir tw duy dén phong cach kinh doanh chuyén nghiép dé sém
dat dugc cac muc tiéu phat trién, tang truong cac dich vu ctia Trung tam kinh doanh
VNPT - Bic Ninh.

Dé dat duwoc muc tiéu dé ra, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh da xay
dung mot chién lugc manh mé dé mé rong thi truong, thi phén, tich cuc 4p dung cac
tién bo cong nghé vao quan tri, kinh doanh dé tang suc canh tranh. Phat huy stirc manh
tong hop, cac bo phin phong ban va cac phong ban hang hoat dong nhip nhang trong
mot guéng may kinh doanh I6n, hién dai, chép nhan thir thach, strc ép thi truong va
luén nang dong, sang tao dé dem t6i cho thi truong, cho xa hodi nhiéu tién ich m&i véi
nhitng gia tri ngay cang cao. Trung tim cung cap toan bd cac dich vu vién thong,
CNTT, truyén thong, bao gom: cac dich vu di dong (thuong hiéu VinaPhone), Bing
rong (truy nhap Internet nhu Fiber VNN, MegaWAN..); C6 dinh va truyén hinh (dién
thoai c¢b dinh, Gphone, MyTV..); Truyén dan (Kénh thué riéng, Truyén s liéu trong
nudc va quéc té...); DC va Hosting (Colocation, Dedicate, VPS, CloudVNN,
Webhosting, DNS...); Dich vu gi4 tri gia ting; Gidi phap tich hgp vién thong va
CNTT; Kinh doanh thiét bj vién thong va CNTT.

MB& hinh kinh doanh méi sé& khéc phuc dugc nhuoc diém chéng chéo, tiét giam
chi phi trong diéu hanh kinh doanh va s& dem lai nhiing lgi ich méi cho khach hang
khi str dung céac dich vu vién thong - CNTT cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic

Ninh. Tuy nhién buéc dau van hanh theo mot gudng quay méi chic han s& khé tranh
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khoi nhirng bd ngd, kho khin, nhung véi mot quyét tim méi, sire séng méi, bang sirc
manh doan két, sy nang dong, sang tao cua toan thé can bd cong nhan lao dong va su
quan tam, chi dao, giup d, tao diéu kién cua tinh, cac cip, cac nganh, dia phuong,
Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Ninh s& hoan thanh xuat sic moi nhiém vu, gop
phan quan trong trong viéc phat trién kinh t& van hod xi hoi trén qué huong Béc Ninh
- Kinh Bic.
2.1.2. Chirc nang va nhiém vu

Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh cé chirc nang kinh doanh cac san
pham, dich vu vién thdng-CNTT; Dich vu phét thanh truyén hinh, truyén thong da
phuong tién; cac dich vy noi dung, dich vu GTGT; kinh doanh dich vu tu van, khao
sét, thiét ké, cho thué cong trinh, thiét bj vién thong-CNTT, truyén thdng; va phan
phdi ban buén, ban & cac vat tu, trang thiét bj thudc cac linh vuc dién, dién tir, vién
thong, CNTT,... phuc vu cho viéc diéu hanh théng tin caa cac cap uy Pang, chinh
quyén dia phuong va dap @ng nhu ciu cua cac co quan, doanh nghiép va nhan dan

trén dia ban tinh Bac Ninh.

2.1.3. Co ciu 6 chiic
Co ciu té chic

Hién nay, Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bac Ninh c¢6 tong s6 175 can bd
cong nhan vién, dudi su diéu hanh cua Ban giam déc 12 03 phong ban chirc ning va
10 don vi thanh vién truc thudc bao g@)m: 09 don vi ban hang va 01 Dai hd tro.

« Vin phong Trung tim Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- Giam doc Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 02 Pho Giam déc Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 03 Phong chirc nang:

+ Phong Tong hop Nhan su.

+ Phong Ké hoach — K& toan.

+ Phong Diéu hanh nghiép vu.

. Khdi san xuat gébm 10 don vi, bao gom:

+ Dai Ho tro khach hang.
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+ Phong Khéch hang T6 chirc — Doanh nghiép
+ Phong Béan hang Thanh phé Bac Ninh

+ Phong Béan hang Tién Du.

+ Phong Ban hang Tur Son.

+ Phong Béan hang Yén Phong.

+ Phong Béan hang Qué V8.

+ Phong Ban hang Thuan Thanh.

+ Phong Béan hang Gia Binh.

+ Phong Ban hang Luong Tai.

* So do to chure:

Ban Giam doc

v ¥ v

. Phang . Phong . Phong
Bieu hanh — Nghiép vu Tang hop — Nhin s Ké hoach - K¢ todn

v v v v v v v v v

PBH PBH PBH PBH PEH PEH
Thanh Gia Lwrng Thuin Tién Qué
phé Binh Tai Thanh Du Vo

Phong
Khich
hang To

chire
Doanh
nghigp

So d6 2.1: Co cau té chirc ctia Trung tam
Nguon: Phong cham séc khdch hang
>  Ban Giam déc gom:

Giam doc: 1a ngudi diéu hanh va c6 quyén quyét dinh cao nhét tat ca nhiing
van dé lién quan dén hoat dong hang ngay caaTrung tim. Giam dbc chiu trach nhiém
truéc Tong cong ty dich vu Vién Thong VNPT Vinaphone, vé viéc to chirc san xuat
kinh doanh, thyc hién c4c bién phap dé dat dugc cac muc tiéu phét trién do Tap doan

buu chinh vién théng Viét Nam dé ra.
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Phé giam déc: 1a nguoi gilp Giam ddc trong viée diéu hanh san xut kinh
doanh cua Trung tam, chju trach nhiém truéc Giam Pée, trude phap luat vé nhiing
cong viéc dugc phan cong.
>  Phong tong hep - nhan sw: C6 chirc ning tham muu gitp Giam déc cong ty
thuc hién cac nhiém vu cu thé sau: T6 chtc nhan sy san xuat; quy hoach, dao tao, dé
bat, mién nhiém va nhan xét chat lugng cong viéc cua can bo céng nhan vién hang
nam theo dung tiéu chuan va quy ché Trung tam; thuc hién cong tac tuyén dung, quan
ly va str dung lao dong; thue hién cong tac kiém tra, thanh tra viéc thyuc hién noi dung
ki thuat lao dong ciia céng nhan vién cac khdi co quan Trung tdm. Thyc hién xay
dung quy ché tién luong cua Trung tam. T6 chirc dau thau, mua sam.
>  Phong ké toan — ké hoach: T6 chtc hach toan kinh té va hoat dong san xuat
kinh doanh caa Trung tdm theo phap lénh ké toan thdng ké cia Nha nuéc va Tong
cdng ty.Tong hop két qua kinh doanh, 1ap bao cdo ké toan, phan tich hoat dong san
Xuat.Ghi chép phan anh chinh xac, kip thoi va cé hé théng cac nghiép vu kinh té phat
sinh va sy dién bién cua cac ngudn von, giai quyét cac ngudn von phuc vy cho san
xuat kinh doanh cua Trung tam.
>  Phong diéu hanh- nghiép vu: La bo phan chirc nang tro gitip Giam dbc trong
cac linh vuc cu thé sau; Xay dung cac co ché chinh sach, diéu hanh moi hoat dong
san xuat kinh doanh cua Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh, t6 chtc tinh cudc
cho khach hang, nghiém thu san pham, kiém tra chat luong ki thuat; tham muu cho
Giam ddc Trung tam trong cong tac quan ly ki thuat va to chizc nghién ctru khoa hoc
ki thuat phuc vu cho san xuét kinh doanh cua cong ty; xay dung cac phan mém cong
nghé thong tin dé phuc cdng tac quan 1y, tinh toan dua ra cac sé liéu phai thu khach
hang , hd tro cac phong ban hang khi cé thiac mac vé hé théng phan mém.

»  Céc phong ban hang, Phong KH TC - DN: La don vi ¢6 chitc nang thuc hién
tryc tiép cong tac ban hang va kinh doanh dich vu VT-CNTT cho di tugng Khéach
hang té chicc Doanh nghiép trong d6 giam ddc phong ban hang 1a ngudi ¢ nhiém vu

diéu hanh, don ddc, quan ly cac nhan vién thi truong, ddng thoi chiu trach nhiém
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treée ban 1anh dao Trung tdm vé viéc thuc hién cac co ché, chinh sach va két qua
kinh doanh do Trung tdm dé ra.

>  Pai H6 tro Khach hang: La don vi ¢6 chie niang thuc hién truc tiép cong tac
Outbound chim soc khach hang, tiép nhan xir Iy bao hong dich vy, tu van dich vu
cho khach hang, ban hang telesale trong d6 giam ddc Dai 1a nguoi ¢6 nhiém vu diéu
hanh, don dbc, quan 1y cac Pién thoai vién, nhan vién cia phong dong thoi chiu trach
nhiém trudc ban ldnh dao Trung tdm vé viéc thuc hién cac co ché, chinh sach kinh
doanh do Lanh dao Trung tam dé ra.

Nhdn xét: Mdi phong ban trong bé may to chac caa Trung tdm kinh doanh
VNPT - Béc Ninh déu c6 nhitng chirc niang va nhiém vu riéng, duoc néu rd trong quy
dinh tai diéu I¢ t6 chirc hoat dong cua Trung tam tai quyét dinh do Hoi dong quan tri
Tap doan Buu Chinh Vién thdng Viét Nam cong bd.

2.2. Thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Bic Ninh
2.2.1. Co 56 dii ligu vé khdch hang

* Mo hinh xtr 1y yéu cau:

H¢ théng CSDLKH théng nhét s& dem lai su tién loi cho nhan vién giao dich,
nha quan ly va ca khach hang stir dung dich vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT -
Bic Ninh,
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Uiz Iy cap nhat &

sar 1y ik lagu

oy
Thing tn khiach hang Yéu ciin
Y éu can giao dich Cap nhat & xr ly
iy dpich —1 y —— -
T T " Hé thing khic
kheich himng | i -
CCSDLKH |
. : Y .
Bxip vmg/thong bio l Yéu cian /S bao céo

| Ngwrdn Quan Iy I

Hinh 2.1. M6 hinh xir ly yéu ciu cia hé thong CSDLKH tap trung
Nguon [3]
Twr cac thong tin thu thap dugec qua CSDLKH tai Trung tdm kinh doanh VNPT -
Béc Ninh ciing nhu tién hanh phan tich cic qua trinh trong quy trinh cung cp dich vu
va quan 1y khach hang. Dé c6 mét co sé dir liéu hoan chinh va théng nhét can phai
¢o cac thanh phé“m dir liéu chung, cu thé bao gém:

- Nhoém “khach hang”: bao gom c4c thdng tin ca nhan caa khach hang st dung
c4c dich vu caa Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh cung cip nhu: ho va tén,
ma ddi tuong khéach hang, quéc tich, email, dia chi lién hé, s6 CMND... va quan Iy,
cap nhat cac thong tin bién dong ciia khach hang nhu: ngay cap nhat thay d6i théng
tin khach hang, ngudn goc thay doi, noi dung thay d6i, ma nhan vién cap nhat thay
doi.

- Nhém “Hop dong”: thé hién thong tin hop dong, phu luc hop dong ma Trung
tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh cung cap cho ting ddi twong khach hang: ma hop
d6ng, ma don vi ding ky hop ddng, ngay ky hop ddng, ndi dung phu luc hop dong.

- NhOm “Thué bao”: thong tin c& nhan str dung thué bao nhu: ho tén, ngay ky niém,

tinh trang thué bao, ma di tuong, quan ly va cap nhat thong tin bién dong caa thué bao.
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- Nhom “Dich vu”: danh sach tat ca dich vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT -
Béc Ninh cung cap: ma dich vu chinh,ma dich vu nghiép vu, ma dich vu cong thém,
ngay thuc hién cung cap dich vu, ma nhan vién cung cap dich vu...

- Nhom “Giai quyét yéu cau”: luu cc thong tin vé yéu cau mai va sau khi lap
dit cua cac dich vu cua trung tam, thé hién tién trinh tiép nhan, giai quyét va dap tng
yéu cau cua khach hang.

- Nhom “Thanh toan”: quéan 1y, luu trit va kiém soét cac thong tin lién quan dén
viéc phat hanh gidy bao, qua trinh thanh toan cudc.

- Nhom “Khiéu nai”: thé hién théng tin khiéu nai cua khach hang trén toan mang
va theo di kiém tra qua trinh xir Iy khiéu nai

- Nhém “Pon vi cung cap dich vu”: danh sach don vi truc tiép cung cap dich vu

- Nhom “Thiét bi”: thong tin lién quan dén cac thiét bi cua Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Ninh cung c4p cho khach hang.

2.2.2. Phan loai khdch hang

D¢ tim ra cac khach hang mang lai 1gi ich nhiéu nhat cho Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Ninh, can phai phan tich CSDLKH. Trén co s& dit liéu cude va
dir liéu vé KH d3 duoc xdy dung Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh can phan
doan khach hang nhu sau:

- Khach hang tiém ning: 1a khach hang s& sir dung dich vu vién thong, khéch
hang dang str dung dich vu vién théng cta cac nha khai thac va khach hang khong st
dung dich vu nita va c6 kha nang durng lai.

- Khéch hang hién co6: khach hang hién dang sir dung dich vu vién théng cua
Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh ¢ trong CSDLKH. Béi véi khach hang
hién c6 cua Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh phan thanh 3 loai: phan loai
theo gia tri hién tai cua khach hang, phan loai theo gia trj tiém ning trong twong lai
cua khéach hang, phan loai theo long trung thanh ctaa khach hang.

Phdn loai theo gia tri hién tqi cua khach hang: Gia tri hi¢n tai cia khach hang
(CV) duoc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang trir cho chi phi phai tra dé co
duoc khéach hang. Sau khi thanh toan dugc gia tri hién tai ciia khach hang thong qua
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dir liéu tinh cude va thong ké céac loai chi phi tr CSDLKH, Trung tam kinh doanh
VNPT - Bic Ninh can lap bang tinh diém cho ting khach hang c6 gid tri hién tai nhu
sau:

Long trung thanh (CL) duoc xac dinh thong qua thoi gian st dung dich vy vién

thong ciia khach hang trong quéa khir va duoc tinh diém nhu sau:

Bang 2.1: Piém tinh 1ong trung thanh théng qua thoi gian sir dung dich vu

Long trung thanh cta khach hang Diém
Trén 5 nam 1.0
Tir 3 dén 5 nam 0.8
Tir 1 dén 3 nam 0.6
Dudi 1 nam 0.4
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Bang 2.2 Piém tinh c6 gi4 tri hi¢n tai

Gi4 trj hién tai ctiia khach hang Diém
Trén 20 triéu 1.0
Tir 10 triéu dén dudi 20 triéu 0.8
Tur 5 triéu dén 10 tridu 0.6
Tir 1 triéu dén dudi 5 tridu 0.4
Dudi 1 triéu 0.2

Phan logi theo gid tri tiém ndng trong twong lai ciia khach hang: Nham danh
gia kha ning tao loi nhuan cua khach hang, Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Ninh
can tinh gié tri rong ctaa chudi loi nhuan kha thi trong twong lai dat duoc tir mot khach
hang hay ca nhan hay mot phan khac khach hang.

Bang 2.3. Piém tinh c6 gia tri tiém ning

Gia tri tiém ning ctia khach hang Piém
Trén 20 triéu 1.0
Tir 10 tridu dén dudi 20 tridu 0.8
Tir 5 tridu dén 10 tridu 0.6
Tir 1 tridu dén dudi Striéu 0.4
Dudi 1 triéu 0.2

Phén logi theo long trung thanh cua khach hang: Long trung thanh caa khach
hang (CL) dugc xac dinh bang hiéu sé 1 trir cho kha niang mét khéch hang tir bo dich
vu vi&n thong cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh.

CL=1-Cr
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Bang 2.4. Piém tinh 1ong trung thanh thong qua chi s6 Cr

Long trung thanh cua khach hang Diém
Khong thay doi nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0) 1.0
it c6 kha nang thay doi nha cung cap dich vu vién théng (Cr=0.2) 0.8
C6 thé thay d6i nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0.4) 0.6
San sang thay doi nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0.6) 0.4

*Lua chon khach hang muc tiéu

Thong qua tinh toan tong diém gia tri hién tai, gia tri tiém nang va long trung

thanh ciia khach hang trong CSDLKH, c6 diém tong cong nhu sau :

Bang 2.5:  Toéng diém K cia gia tri hién tai, gia tri tiém ning

va long trung thanh

4.5

W Gia tri Min M Gia tri Max

3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0

KH LOAI A KH LOAI B KH LOAI C KH LOAI D
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Sau d6, Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Ninh c6 thé phan thanh 4 phan doan
KH: A, B, C va D v6i nhitng dic diém riéng biét sau :

Phan doan
KH

Tong diém

(K)

bac diém va muc tiéu khach hang

KH loai A

K= 3,6

La céc to chitrc, doanh nghiép c6 nhu cau str dung nhiéu
loai hinh dich vy vién théng, sir dung vai sé lwong 16n,
c6 nhu cau mang théng tin noi bo dién rong, pham vi
hoat dong trén toan qudc va qudc té, cd nhu cau cao vé
cac dich vu gid tri gia tang. Pay la nhom KH co gia tri
hién tai cao, gié tri tiém ning va 1ong trung thanh cao,
c6 thé coi day 1a nhitng mdi quan hé can duoc bao vé
va uu 4i nhat.

KH loai B

3= K<3,6

La cac to chtc, doanh nghiép c6 quy md Ion, pham vi
hoat d6ng rong tai nhiéu tinh, thanh phd cé nhu cau sir
dung nhiéu dich vu vién théng véi muc thanh toan cao,
c6 nhu cau vé dich vu gié tri gia ting. Vay day 1a KH
c6 gid tri hién tai & mtrc cao nhung c6 gia trj tiém ning
va sy trung thanh trung binh, c6 thé xem day 1a nhiing
méi quan hé can dugc gitr gin va duy tri.

KH loai C

2,2=K<3

La cé4c t6 chirc, doanh nghiép ¢6 quy md nho va pham
vi hoat dong trén dia ban mét tinh, thanh phé hoac 1a
cac ca nhan, ho gia dinh sir dung cac dich vu vién thong
thong thuong. Pay 1a nhém khach hang co giatri hi¢n
tai va long trung thanh & muc cao nhung gia tri tiém
ning & muc trung binh, ¢ thé coi ddy 1a nhitng méi
quan hé can duoc thic day téi da.

KH loai D

K< 2,2

La cac to chic, doanh nghiép, ca nhan, ho gia dinh su
dung cac dich vu vién thdng tin hoc dap tng nhu cau
kinh doanh, lién lac ca nhan véi mac cudce thanh toan
thap va thuong xuyén cham thanh toan cudc, no cudc
kéo dai, thay d6i nha cung cap...Day 1a nhom khach
hang vira c6 long trung thanh thap vira c6 gia tri hién tai
Va gia tri tiém nang thap.
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* Chién lugc cho timg nhém khéach hang

Loai KH Chién lugc
Gia tang gia tri cam nhan bang viéc cung cap mién phi cac dich vu gia
A tang vuot troi va khac biét so voi nhirng loai khac. Tao sy quan tam dac

biét vai nhdm khach hang nay.

Cung cap nhitng dich vu gia ting véi mot murc phi nhét dinh. Kich thich
mizc d6 sir dung. Cac dich vu hd trg dugce cung cdp mién phi, co quan)

tam & muirc d6 thap hon khach hang loai A

Céc chinh sach s& duoc ap dung nham gia tang long trung thanh ciing nhu
gia tang muc d6 su dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé st dung céc dich
vu co ban va nang cao. CH gang kich thich nhu cau sir dung dich vy nhiéu

hon thong qua cac hoat dong khuyén mai va chinh sach h tro.

Cung cép dich vu co ban va mét so cac dich vu gia tri gia tang thong
thuong, str dung it cac dich vu hd tro. Pay chinh 13 nhom khach hang can
ap dung chinh sach thong thuong. Néu di ap dung nhiéu giai phap khuyén)
khich nhung khach hang van khong thay d6i doanh nghiép can “tir chdi

khéo” viéc cung cap dich vu.

Lya chon khéch hang muc tiéu: Thong qua tinh toan diém gid trj hién tai, gia

trj tiém nang va long trung thanh cua khach hang trong CSDLKH, Trung tam kinh
doanh VNPT - Bic Ninh c6 thé phan thanh 4 phan doan khéach hang: A, B, C, D Vi

nhitng dac diém riéng biét. Sau khi phan tich gié tri hién tai, gia tri tiém ning trong

tuong lai va 10ng trung thanh ctia khach hang, Cong ty s& xay dung duoc biéu dd xéac
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dinh vi tri cua tirng loai khach hang va tir d6 s& dua ra cac chién lugc tuong tac ciing

nhu x4c dinh duoc ngudn ngan quy dau tu cho tirng loai khach hang.

Cao
Gia 4 Khach hang can duore giir Khach hang can dwrore bao ve
i gin va duv tri (Khach hang  va wu a1 nhat (Khach hang loai
hign
FT] B) A
1A
khach . . " I ) ) g . i
. Khach hang can khuven Khach hang can duoc thuc day
héng = - = -
khich thav do1 hodc loa bo ton da (khach hang loai C)
Thilp {khach hang lom D)

Thip Cao
Hinh 2.2: Biéu dé xac dinh vi tri cia tirng loai khach hang
Nguon [3]
2.2.3. Chién lwoc twong tic véi khdch hing

Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh dang 4p dung chién lugc quan tri
quan hé khach hang hudéng dén dbi tuong khach hang 16n va khach hang trung thanh;
moi hoat dong va cac chuong trinh quan hé khach hang hau nhu chi tip trung vao dbi
tuong khach hang nay.

Vi khach hang nhé 1€, khach hang c4 nhan, Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Ninh van dang 4p dung nhiing hinh thirc co ban trong viéc quan tri qua hé khach hang
nhung chua dugc dau tu chién luogc chuddo.

Nhiéu chién lugc quan tri quan hé khach hang dugc dua ra tir Téng cong ty va
ap dung ddng bo cho toan hé théng noi chung ciing nhu Chi nhanh Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Ninh néi riéng.

Trong khi xu huéng phat trién kinh té hién nay 1a canh tranh va hdi nhap. Cac
d6i thi khong ngig nham nhe chia sé thi phan, khach hang ldc nao ciing c6 kha ning
bi mat di néu khong dugc cham soc dtng din. Nhu vay, chién lugc quan tri quan hé

khach hang ma cong ty dang thuc hién chua phi hop véi yéu cau thyc tién, d6 1a phai
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coi khach hang 1a tai san ctia doanh nghi€p va moi khach hang du 16n hay nhé ciing
déu gop phan dem lai doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép.
Cong nghé wng dung trong quan tri quan tri quan hé khach hang

Cong nghé ung dung cho quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Ninh chwa duoc dau tu ddng bo, riéng cho Chi nhanh. Trung tam
kinh doanh VNPT - Béc Ninh dang dung chung trong ca trung tdm VNPT, tai Chi
nhanh dugc quyén thuc hién budce nhap sd lidu, dugc phan quyén tim kiém khach hang
don 1¢ Va két xuat mot phan s liéu theo phan quyén nham bao mat thong tin khach
hang. Do vay chua chu dong dugc trong viéc phén loai, nhan di¢n khach hang ciing nhu
dau tu nang cap tng dung cong nghé trong viéc quan tri quan hé khach hang.

Co sé dir liéu khach hang

Co s dir liéu 12 noi luu trit dir liéu cho phép tham khao nhiing s6 liéu can tim
mot cach nhanh chéng, cho phép rut ra nhitng tap con tir nhitng s6 liéu thudng duoc
luu trit trong maytinh.

Nguon dit liéu khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh duoc
cap nhat va luu trit trén hé thong téng dai luu trix dir liéu khach hang. Cac bo phan lién
quan dén dit liéu s& khai thac va phan tich trén céc trudng thong tin dé phuc vu cho
muc dich cong viéc nham dua ra cac két qua theo mdt tiéu chi nhit dinh phuc vu cho
cong tac san xuat kinh doanh.

Co so dir liéu khach hang cta Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh gom cac
thong tin co ban nhu: ho va tén khach hang, nam sinh, gioi tinh, s6 CMND, dia chi,
nghé nghiép..; tinh trang khiéu nai va giai quyét khiéu nai; s6 tién cudc sir dung va
lich st thanh toan cudc. Cac thong tin trén duoc ldy truc tiép tir cac giao dich cua
khéch hang, cac nhan vién tai cira hang giao dich s& nhap dit liéu tho vé khach hang
khi c6 khach hang dén giao dich thong qua cac phiéu yéu cau cung cap dich vu. Dong
thoi, c4c nhan vién s& cap nhap cac thong tin nay vao ho so khach hang trong may
tinh; va ciing s& cip nhap thuong xuyén cac loai hinh dich vu vién thong véi day du
c4c thong tin nhu: loai hinh dich vu, d6i twong dugc st dung dich vu, hinh thirc dang

ky str dung dich vu...



Cau truc co so dir liéu khach hang dugc minh hoa dudi hinh vé sau:

Nhip s6 liéu
thong tin
khach hang

Liru 50 [1Eu
trong
may tinh

Két suit so lidu thing tin
khach hang theo file

dai vao hé thdng quan 1y khach hang.

Trong thuc té, viéc thu thap thong tin khach hang thudng rat kho khan va khong
dugc ddy du tit ca cac truong thong tin theo yéu cau. Cac thong tinco ban nhu Ho tén,
ngay sinh, cudc st dung... thuong s& duoc thu thap nhung nhiing thong tin bo sung
thi khé ¢ thé hoan thién.

Tim kiém théng tin
khach hang dom le

Hinh 2.3. Céu triic co sé dir liéu khach hang
Nguon [4]
Co s& dir lidu duoc cap nhat online vao hé thong may chu va dugc utrir 1au

2.2.4. Hoan thanh quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh CSKH phai duoc hoan thién dé phu hop véi thuc trang t6 chuc
bo may CSKH tai VNPT néi chung, Chi nhanh Bic Ninh ndi riéng. Quy trinh
chim soc phai dugc don gian hoa, dé st dung va dat duogc muc tiéu chim soc

100% KH thoa man nhu cau
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Phong OS5

khach hang
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Hinh 2.4. Hoan thién quy trinh chim s6c khach hang
Nguon [3]
2.2.5. Cidc chifc ndng ciia CRM tai trung tim kinh doanh VNPT - Bic Ninh
> Luu trir khach hang, tao méi quan hé véi doanh nghiép
> Luu trir hop dong ciia DN véi KH, cu thé hon 1a doanh thu thu duoc tir
KH

> Quan tri ngudi str dung theo vai trd cua ho d6i vai hé théng
> MJbi nhan vién kinh doanh quan 1i mang dir liéu riéng caa ho. Khi can
thong tin KH cii ho ¢6 thé yéu cau chia sé.
2.3. Panh gia chung vé hoat ddng quan tri quan hé khach hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh
2.3.1. Nhiing két qui dat dwoe
2.3.1.1. Ti € thué bao roi mang
Ty I¢ thué bao ro1 mang la mot chi tiéu hét suc quan trong dbi v&i hoat dong
CSKH. Vi gitr dugce khach hang trung thanh véi doanh nghiép do ciing chinh 1a thanh
cong cua doanh nghiép. Khach hang mang lai lgi nhuan cho doanh nghié¢p va tao diéu

kién cho doanh nghiép hoat dong 6n dinh va phat trién. Do d6, tit ca cac chuong trinh
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CSKH déu huéng dén muc tiéu trong tim 13 giam ty 18 thué bao rdi mang xudng mirc
thap nhat c6 thé.

Vi viée thuc hién hiéu qua cong tac CSKH, cac chuong trinh khuyén mai, va
cac cam két phuc vu khach hang, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh ngay cang

thu hat nhiéu khach hang va ty 18 thué bao roi mang van dam bao.
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Biéu @6 2.1: Két qua ty 1¢ thué bao roi mang

Pon vi: %

NAM 2016 NAM 2017 NAM 2018 NAM 2019

m K& Hoach m Thucté m Danh gia

Nguon: Phong cham séc khdch hang
Néu trong nam 2016 ty 1 thué bao rdi mang thyc té giam 9,75 % so véi ké
hoach. Thi nam 2017 1a mdt thanh cong birc phé trong cac cong tdic CSKH cua Trung
tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh véi ty 1¢ thué bao roi mang giam dén 12,45 % va
nam 2018 1 6,68%, nam 2019 1a 2,25%. Nhin qua biéu db ta co thé d& dang nhin
thiy ti 1¢ thué bao rdi mang hang niam giam dan dé c6 dwoc thanh cong d6, cong tac
duy tri khach hang déng mot vai trd khong nho. Duédi day 1a két qua thuc hién cong
tac duy tri khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh.
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2.3.1.2. Két qua cong tac cham soc khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT
- Béc Ninh
Hang nam, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh thudng xuyén 1én ké
hoach x4y dung céc chuong trinh CSKH nham ghi nhan va cam on khach hang da str
dung dich vu va tng hd Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh. Céc chuong trinh
CSKH cua Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh thuc hién trong cdc nim gan day
nhu sau:
> Tang qua khach hang trung thanh st dung dich vu trong dip tét Nguyén
dan.
> Tang tuong rong biéu trung nham ghi nhan nhitng dong gdp quy bau
cua khach hang dat hang kim cuong trong ndm 2019.
> In cam nang roaming qudc té danh ting cho khach hang sir dung dich vu
di dong
> To chirc trao giai cho khach hang triing thuéng theo danh sach Trung tam
kinh doanh VNPT - Béc Ninh chon
> Trién khai tang lich tét cho tt ca cac khach hang cé phét sinh giao dich

tai ctra hang..
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Biéu d6 2.2: Két qua chim s6c khach hang
Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Ninh thuc hién nhitng nim gan day

Pon vi: Khach hang

250
202
200
190
150
135
130
120
100
50
0
Nam 2016 Ndm 2017 Nam 2018 Nam 2019

e T3ng lich tét e====T3ng lo hoa Tang Lixi

Nguon: Phong cham séc khdach hang

Nhin vao biéu d6 ta thiy quan tri khach hang cta Trung tim kinh doanh VNPT

— Béic Ninh nhiing ndm gén day rat tot khach hang duogc tang qua lich tét, tang lo hoa,
tang li xi ngay cang nhiéu. Biéu d6 hinh ludn thing day 14 tin hiéu dang mimg cho

van dé quan tri khach hang cta Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh.
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- Chuong trinh ting tuong rong biéu trung
Day 1a chuong trinh tong két va ghi nhan nhimg déng gop cua khach hang dat
hang Kim cuong sau 01 nam st dung, vi thé mon qua tang nhan manh vao viéc thé
hién thir hang cao nhat ctia khach hang trong cac 16p khach hang cua Trung tdm kinh
doanh VNPT — Bic Ninh.
Vé co ban khach hang déu cho cam nhén rat phan khoi khi nhan dugc qua cua
ctia Trung tdm kinh doanh VNPT — Bac Ninh.
- Chuong trinh tang lo hoa pha Ié cho khé&ch hang trung thanh:

Véi y nghia cta chuong trinh 1a muén nhin lai qda trinh st dung dich vu cia
khach hang sau 01 nam va thé hién su tri 4n d6i voi khach hang trung thanh da gan
b6 cing cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh tir 02 nim tré 1én.

Mon qua 1 1o hoa va duoc ting vao dip Tét Nguyén dan nén hau hét khach hang
déu hai long va ciing cam nhan dugc su quan tdm chim soéc cua cta Trung tm kinh
doanh VNPT — Bic Ninh.

Khong chi ding lai & chuwong trinh CSKH mdi nam to chire mot 1an nhu trén.
Phong CSKH con xay dung nhitng chuong trinh CSKH duoc thuc hién déu dan cac
nam nhu: Chuong trinh chiic mung sinh nhat khach hang; Tham héi, taing qua khach
hang nhan dip cac ngay 18, tét, ngay thanh 1ap doanh nghiép, sinh nhat ctia Trung tim
kinh doanh VNPT — Bic Ninh ; Hoi nghi khach hang; Hb trg khach hang trong sudt

qua trinh str dung vé sira chira, bao hanh.
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2.3.1.3. Nhitng danh gia tir phia khach hang vé hoat dong cham soc khach hang
ctia Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

Pé d4nh gia nhitng nhan xét, danh gia ciia khach hang vé hoat dong CSKH,
tac gia da thyc hién hoat dong diéu tra thi truong Bac Ninh, thdng qua gan 1000 khach
hang dén giao dich truc tiép tai Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh va nhiing
khach hang str dung internet (khao st truc tuyén).

Duéi ddy la déanh gia tong két cac ¥ kién phan hoi tir khach hang dbi voi hoat
dong CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

Khong hai long
2%

R4t hai long
Binh Thwéng ‘ S

30%

® R4t hai long

B Hai long

u Binh Thwong
Khong hai long

Hinh 2.5: Téng hep phan hdi mice d§ hai 1ong ciia KH vé cong tac giai quyét
khiéu nai cia Vinaphone
Nguon: Phong cham séc khdach hang
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Nhin vao mirc d6 hai long cua khach hang d6i véi cong tac giai quyét khiéu
nai cua ban giai quyét khiéu nai phong CSKH Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc
Ninh cho thdy: 68% khéach hang hai 10ng v&i cong tac giai quyét ctia nhan vién giai
quyét khiéu nai, 30% khach hang chap nhan cach giai quyét cia nhan vién giai quyét
khiéu nai ctia Chi nhanh. Va c6 2% khach hang khong hai long véi cong tac giai quyét
ctia nhan vién khiéu nai. Chimg té cong tac giai quyét khiéu nai ctia Chi nhanh thuc
hién ciing kha t6t, tuy nhién van con c6 mot nhom khach hang khong hai 1ong vai
cach giai quyét cia nhan vién va dan dén khach hang khiéu nai lai nhiéu lan. Nguyén
nhan do mot s6 nhan vién méi van khong hiéu 16 va phan (mg nhanh nhay cac tinh
huéng khiéu nai cta khach hang dan dén lung ting, giai thich vong vo khach hang
khong hiéu y. Va mot sb truong hop khac 13 do thoi gian giai quyét khiéu nai qua 1au,
nhan vién giai quyét khiéu nai quén khong phan héi tra 1oi khach hang dan dén khach
hang chua nhan dugc ciu tra 10i thoa dang cho khiéu nai cia minh. Trung tdm can
xiét chit hon nita cong tac kiém tra cic nhan vién méi vé cong tac thuc hién giai
quyét khiéu nai. Nhan vién CSKH phai tra 16i khach hang ngay sau khi khiéu nai cta
khach hang di dugc giai quyét cung d6 phai hoi xem khach hang d hai long véi cong
tac giai quyét ciia minh chua, dé kip thoi c¢6 nhitng phuong an giai quyét khi khach

hang khéng hai long.
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Khoéng hai long R4t thich
4 13% 12%

Hinh 2.6: Téng hop ddnh gia cia KH vé chwong trinh CSKH ciia Vinaphone
Nguon: Phong cham séc khach hang

Déi véi cac chuong trinh CSKH ma Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh
da thyc hién chi c6 12% s6 khach hang 1a danh gié 1a rat thich, 40% khach hang danh
gia thich, 35% khach hang danh gia 1a binh thuong khong c6 su khac biét, va c6 13%
khach hang to ra khong quan tdm. Trong tong s6 khach hang duoc hoi thi 12% khéch
hang cho biét 1a rat thich va 48% khach hang cho 1a binh thudng va khong quan tam.
Churng t6 cac chuong trinh CSKH van chua thuc su khac biét dé hép dan va thu hat
khach hang vi c6 tdi 35% khach hang danh gia 1a binh thuong. Mat khac chuong trinh
CSKH la chuong trinh mang lai nhiéu loi ich cho khach hang ma c6 t6i 13% khdng
quan tim. Phong CSKH can xay dung cac chuong trinh CSKH khac biét véi cac nha
mang khac dé c6 thé thu hat, hap din khach hang sao cho tat ca khach hang déu biét
dén va quan tdm dén cac chuong trinh CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT —
Béc Ninh.
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2.3.1.4. Khao sat cac 1y do ro1 bo dich vu tir phia khach hang

Nghién ctru vi 1y do khach hang san sang tir bo dich vu cua Trung tdm kinh
doanh VNPT — Béc Ninh ndm 2019 cho thay nhitng nguyén nhan chu yéu lién quan
tdi sai sOt trong cung cr?ip dich vu 1a 41%, thai d§ nhan vién 32%, nhiing khiéu nai

chua duoc giai quyét 17% va tinh nhan vin trong cung cap dich vu 10%.

Khéng hai long vé nhan

Khéng hai long vé nhan vién
vién, 32%

Sai sot vai dich vu chinh

Sai sét vai dich vu
chinh, 41%

Thiéu tinh nhan van khi

Thiéu tinh nhan van khi cung cap dich vu L
cung cap dich vy, 10%

Khéng hai long vai diéu
chinh dich du, 17%

Khéng hai long véi diéu chinh dich du

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Hinh 2.7: Ty I€ roi bé Vinaphone qua cac nguyén nhan
Nguon: Phong cham séc khdach hang
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Trong thuc té, c6 nhiéu van dé xay ra co6 thé anh huéng tiéu cuc dén mbi quan
hé khach hang. Sy cam két t6i su hai 1ong va chét luong dich vu ctiia Trung tam kinh
doanh VNPT — Béc Ninh khéng nam & nhitng 161 hira hen trong quang cao ma chinh
1 cach nhan vién phan img thé nio khi c6 van dé xay ra véi khach hang. Diéu chinh
dich vu doi hoi quy trinh xtr Iy vn dé kin k& va kha ning kiém soat cac khach hang
kho tinh, va Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh cén c6 cac chién luge diéu
chinh hiéu qua. Poi khi mot van dé vé chat lwong dich vu don 1é c6 thé pha huy niém
tin ciia khach hang vao cong ty néu khach hang nay khé tinh, c6 thé thoi phong sai
sot cua dich vu; cho réng sai sot mang tinh hé¢ théng chtr khong phai 1a tai nan don 1¢;
khang dinh nhiing c¢b ging sira chita ctia nhan vién khong du, khong tich cuc. Nguy
co dé nhitng khach hang kho tinh ndy roi bo cong ty 1a rit cao, dic biét v6i su canh
tranh khéc liét tir cac doanh nghiép cung cap dich vu twongtu.

2.3.2. Nhitng ton tai han ché va nguyén nhin trong céng tic qudn tri quan
hé tai Trung tAm kinh doanh VNPT - Bac Ninh
2.3.2.1. Nhiing han ché

- Cén bo, cong nhan vién doi khi con chua siu sat quan tim duoc hét cac yéu
cau nguyén vong cua khach hang.

- Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh tap trung vao phat trién s luong
Internet bang rong cua cac ho gia dinh, doanh nghiép nhung dbi khi chua thé giai
quyét hét duoc cac yéu cau phan hoi tir chat luwong dich vu va cac su ¢ thinh thoang
Xay ra.

- Nhitng khach hang gin bo lau dai véi Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic
Ninh duoc huéng qua it chinh sach uwu dai, khuyén méi vé cac dich vu cua Trung
tam kinh doanh VNPT — Bac Ninh.

-S4 luogng khach hang phan anh, khiéu nai hang nam van chiém nhiéu, da sb 1a
khiéu nai do I8i hé théng: khach hang mat tién trong tai khoan, thuc hién mé chiéu
cham, cac nhan tin khong thanh cong van bj trir tién, khach hang mat tién sau khi nap

thé hozc chuyén dbi.
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- Hé thdng quan Iy khach hang khong 6n dinh nhiéu khi bi 15i truy nhap vao cac
chuong trinh tra ciru anh huang dén tién do cua cac cong viéc.

- Beén canh do, cdng tac quan Iy va Iuu trit ho so thué bao con nhiéu ton tai:

+ Mot s6 cira hang, dai 1y ndp ho so khong ding thoi han quy dinh;

+ Thong tin trong cac hop ddng con ¢ nhiéu sai s6t, tiy x6a, nhdp nham mai cira
hang, thiéu thi tuc khach hang...Va dic biét c6 nhimg khach hang gia mao hop dong;

- Pbi véi chuong trinh chlic mirng sinh nhat khach hang:

+ S6 liéu ngay sinh, ngay thanh lap ciia mot sé thué bao con thiéu nén giy anh
huong dén hiéu qua ctia chuong trinh;

+ Cong tac trién khai qua ting cho khach hang van cham tré dic biét 1a cong tac
ting qua ¢ cac tinh. Chuyén vién chua kiém soat duoc tién d6 ctia chuong trinh va
thoi gian van chuyén nén qua ting dén tay khach hang thudng chadm hon ngay sinh
cua khach hang.

- Sy chénh léch gia tri qua I6n giira nap thé va hoa mang mai nén sb luong thué
bao 40, sim rac van con nhiéu. Trung tim kho khin trong cong tac quan ly va xay
dung cac chuong trinh CSKH.

- Cac chuong trinh CSKH danh cho thué bao tra trudc van con han ché trong
khi thué bao tra trudc chiém hon 60% tong s6 thué bao hda mang. Hinh thac khuyén
mai danh cho thué bao tra trudc khong co gi thay doi tir trude dén nay van la ting
phan tram gia tri thé nap, ting tin nhan va sé ngay st dung. Ma khéng c6 mon
qua tinh than nao duoc Trung tam trién khai thuc hién dbi véi hoat dong CSKH thué
bao tra trudc.

- Chat lwong dich vu van dang 1 van dé noi com trong cong tac giai quyét khiéu
nai caa khach hang, tuy chat luong dich vu trong hoat dong cua trung tam VNPT van
dang 1 vin dé& quan tdm sb mot caa Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh noi
riéng nhung van khong tranh khoi nhitng han ché can khiac phuc nhu: Chét luong
s6ng nhiéu noi con kém, chap chon va ngh&n mang trong nhitng ngay 18 va gio cao

diém. Nhan tin khé thuc hién va lap lai nhiéu 1an gay kho chiu cho khéach hang.
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- Lanh dao chua thuc su xem trong vai tro cua Marketing va cong tac st dung céng
nghé CRM.
- COng tac tuyén chon, dao tao, bd tri can bo 1am cong tic Marketing chwa hop ly.
- Pon vi ciing chua tap trung nhiéu nguén lyc dé dau tu phat trién cho dich vu
2.3.2.2. Nguyén nhan cuaa nhitng ton tai néu trén

- Nhan vién diém giao dich khéng dap wng duoc hét nhu cau phyc vy caa khach
hang, dén mot s6 diém giao dich thuong xuyén gap thai do khdng nhiét tinh ciia nhan
vién phuc vu va dé khach hang chd qué 1au. Do cong tac dao tao nhan vién chua duoc
chon loc mot cach ki cang.

- Phan mém quan ly Co s& Dix liéu khach hang caa Trung tm chua dugce dau tu
mét cach day du, chuyénnghiép.

- Chat lugng dich vy chua duoc tot

- Cong tac don ddc, kiém tra cua can bo chwa thuc su sau sat téi cac nhan vién
cua trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

* Két luan chwong 2: Cung cap cai nhin tong quan vé Trung tdm kinh doanh VNPT -
Bic Ninh va hoat dong quan tri quan hé khach hang Trung tdm kinh doanh VNPT-
Bac Ninh, dong thoi ciing phan tich danh gia hién trang cong tac quan tri quan hé
khach hang, ddy 1a co s& quan trong dé dua ra cac giai phap hoan thién cong tac quan
tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh.

Thong qua khao sét tir phia khach hang da c6 nhitg danh gia thuc trang vé
hoat dong khach hang, hoat dong tuong tac khach hang, hoat dong tao ra gia tri cho
khach hang, mtc do hai 10ng caa khach hang va chat lvong phuc vu khach hang dé
tir d6 1am cin ctr dé xuat giai phap xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang.

Nhin nhan ra nhitng han ché nguy@n nhan con ton tai dé khac phuc duoc nhiing

yeu diém d6 trong tuwong lai cac nam sap toi.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP PAY MANH QUAN TRI

QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT-BAC NINH

3.1. Pinh hwéng phat trién cong tic quén tri quan hé khach hang tai
Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Ninh
3.1.1. Muc tiéu kinh doanh dinh huong CRM ciia trung tim kinh doanh
VNPT — Bic Ninh

a. Co so xay dwng muc tiéu

Can cir vao yéu to mdi truong vi md: Vian hoa -xi hoi, tu nhién -dan sb,
kinh té - chinh tri, chinh sach phap 1y va dinh huéng nhanudc.

Cac yéu t6 vi mo: Can c vao tinh hinh thuc té trén dia ban Bac Ninh, tir d6
xac dinh murc do canh tranh hién tai, canh tranh tiém én, ap luc tir khach hang, ap luc
tu cac dich vu thay thé,... Ttr d6, can ¢t vao ndi luc Cong ty dé dua ra muc tiéu chién
lwoc kinh doanh kha thi.

Can cr vao yéu cau cta Trung tdm VNPT 4p dung xubng Chi Nhanh Bic
Ninh, mtrc d6 dau tu, ngudn luc...

b. Muc tiéu cu thé
- Nang cao ning luc canh tranh bang cach da dang héa cac dich vu tién ich dap
ring nhu cau caa khach hang.
- Nang cao gia tri khach hang nham théa mén hon nira nhu cau st dung dich vu
thong tin di dong cua khach hang.
- Nang cao chat lugng dich vy va vai trd cua nhan vién trong qué trinh cung ang
dich vy, chu trong dén cong tac cham séc khéach hang.
- Hoan thién cac chinh sach Marketting va chinh sach quanhé khach hang.
3.1.2. Dinh hudng phit trién hoat dong CRM ciia VNPT — Bic Ninh
3.1.2.1. Binh hudng chién lugc kinh doanh
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Chién lugc kinh doanh caia Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh dugc xay
dung trén co so st ménh chung cta Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh 1a dich
vu thong tin di dong ngdy cang phat trién manh mé&, Internet Cap quang, MyTV trd
thanh mot phén tat yéu trong cudc séng cua moi nguoi dan Viét Nam, va dac biét la
céc dich vu CNTT, dich vu s lién tuc d6i mai, cung v&i khach hang sang tao ra cac
san pham, dich vu ngay cang hoan hao.

Nang cao thuwong hiéu VNPT bang cach tap trung moi nguén luc, ap dung
moi bién phap nham dam bao an toan théng tin, chat lugng dich vu va ¢y manh hon
nita cOng tac quan tri quan hé khach hang, ting cuong cong tac tuyén truyén quang
c40..., nham tao céc lgi thé canh tranh, khuyéch treong hinh anh, ddy manh téc do
phét trién thué bao va céac san pham dichvy.
3.1.2.2. Binhhudng chién luoc Marketing

Cung voi1 cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu
khach hang ciing can dugc phat huy hét hiéu qua cia n6. CSKH va hoat dong
marketing c6 mdi lién quan chit ché voi nhau, hai hoat dong nay can duoc tién hanh
song song, thong nhat va ddng bo véi nhau mai ¢ thé dem lai hidu qua cao nhat. Nhu
cac chinh sach xtc tién hdn hop: Pay c6 thé néi 1a chinh sach quan trong nhét trong
hoat dong marketing hd trg cong tac CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Béc
Ninh cling nhu cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc thong tin di dong:

v" Quang cao: Cong tac quang cao trong nhitng nim qua duoc danh gia 1a hiéu
qua cao, tuy nhién trong diéu kién thi trudng canh tranh khéc liét nhu hién nay thi
VNPT ciing nhu Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh can xay dung nhiing
chuong trinh, 1ap ké hoach va to chuc thuc hién cac hoat dong quang cao mot céch
cu thé, dya trén nhiing nghién ctru khoa hoc tranh dua ra nhitng phuwong huéng chung
chung. Danh mat phan chi phi 16n cho quang céo dya trén sy nghién cau hanh vi
khach hang muc tiéu dé dat duoc hiéu qua cao nhét.

v" Khuyén mai: phong CSKH chu d¢ong nghién cau va trinh 1én Trung tam va
Trung tdm thuc hién cac chuong trinh khuyén mai. Nhiam phét huy téi da hiéu qua

muc dich cta chuong trinh khuyén mai. Can thuong xuyén thay doi hinh thirc khuyén
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mai nham ting muc d6 hap dan cua chuong trinh va thu hat sy quan tdm cua khach
hang.

v" Tham gia c4c hoat dong x& hoi: Nham quang bé& hinh anh caa VNPT trong tam
tri khdch hang, nang cao kha nang canh tranh ciaa VNPT thi viéc thuong xuyén tham
gia cac hoat dong xa hoi va cac hoat dong quan hé véi cong chung la mét giai phap
httu hiéu.

3.1.3. Dinh huong chién lrgc Quin tri quan hé KH (CRM)

Chién lugc CRM dugc thong nhat tir chién luge kinh doanh va chién lugc
marketing va két qua 1a xac dinh ai 14 khach hang ctia doanh nghiép trong co so dir
liu khach hang dé tir d6 phat trién mdi quan hé thong qua cac hoat dong gia ting gia
tri cho khach hang, duy tri va phét trién long trung thanh cta khach hang.
3.1.3.1. Phét trién mang ludi cham soc khach hang

Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh néi chung va phong CSKH ndi riéng
bam sat dinh hudng phat trién chung caa Trung tdm va phd hop véi linh vue, quy mo
hoat dong ctia don vi. Dé dap tmg ngay cang cao nhu cau cta khach hang vé chat luong
dich vu va chat luong phuc vu. Phong CSKH di dé ra mot sé dinh hudng phat trién nhu
sau:

- Phét trién, mo rong, da dang héa dich vu khéach hang, hoan thién céc dich vu
hién co.

- Nang cao chat luvong dich vu CSKH va ci tién cac chwong trinh CSKH.

- Hoan thién doi ngii nhan vién CSKH ca vé sé luong va chat luong.

- Nang cao cin ban tat ca céc loai dich vy cling véi viéc diéu chinh gia cuéc

theo quy dinh cua Trung tdm & muc hop ly.
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3.1.3.2. Phét trién cong tac cham soc khach hang

Nhan thirc dugc vai tro ciia cong tic CSKH trong hoat dong kinh doanh cua
Trung tAm ciing nhu hoan thanh nhiém vu ctia Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh
. Trung tdm kinh doanh VNPT- Béic Ninh d3 dwa ra dinh huéng cu thé nham phat huy
va phét trién cong tic CSKH ctia Trung tdm trong thoi gian toi:

- Pay manh cong tac CSKH, ddo tao ki nang can thiét cho cac nhan vién CSKH,
da dang hoa cac kénh tiép nhan y kién khach hang. Tim céc bién phap nang cao chat
lugng cong tac giai quyét khiéu nai, cong tac hd trg khach hang.

- Trién khai cac chuong trinh khuyén mai phd hop véi kha nang cung cap theo
ting khu vuc dia ban, dam bao tat ca cac khach hang déu biét dén cac chuong trinh,
hoat dong CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh .

- Nang cao chat lugng phuc vuc cia doi ngii nhan vién giao dich tai c4c cira
hang, ting cudong cng tac kiém tra, giam sat thai do caa cac nhan vién giao dich doi
vé6i khach hang, ting cuong hoat dong tuyén truyén quang co, xay dung co ché khiéu
nai cho tirng doan thi truong dé thu hit khach hang.

- Tap trung nang cap, cai tién hé thdng tinh cudc, tranh tinh trang tinh cudc
khong chinh xac cho khach hang.

- Quan tdm dén yéu t6 thuan tién va dé sir dung khi nghién ctu, trién khai cac
gia tri gia tang mai.

- Pa dang hoa cac kénh CSKH:

+ Tiép nhan y kién khach hang qua web, dién dan
+ Pat phiéu tiép nhan y kién khach hang truc tiép tai cira hang, dai Iy, quay giao
dich.
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3.2. Mot s6 giai phap hoan thién quén tri quan hé khach hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT - Biic Ninh

3.2.1. Gidi phip vé xiy dung co sé di liu khdch hang

3.2.1.1. Thu thap data khach hang da sir dung san pham cua trung tdm kinh
doanh VNPT — Bic Ninh

Céc khach hang hién tai ciia Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh chinh
1a ngudn dit liéu quy gi4. Nhung rat nhiéu cong ty hay bo quén phan chim soc trén
chinh khach hang ctia minh, hay mét s6 san pham phéan phdi qua kénh trung gian nhu

son moi, banh keo, stra...

Néu ban 1a mot trudong phong kinh doanh, hay yéu cau cac nhan vién cia minh
luon luu lai SDT va thong tin cua tat ca nhitng khach hang va ca nhimg ngudi quan

tam dén san pham dich vu cta cong ty minh nhung khong mua hang
Dimng dé st mot ngudn nao, hiy tim lai chung trong nhung ngudn nhu:

« Hom thu cta ban: chac han ban da ting lién hé, 1am viéc véi rat nhiéu nguoi

« Danh thiép cua cac khach hang, di tac

o Dt liéu trén website cta ban: ngoai nhirng nguoi dung (user) trén website,
thong tin SDT caia khach hang con ¢ thé nam trong cac binh luan, lién hé, ...

« Néu website ciia ban c6 giao dich truc tuyén, hdy tong hop cac don dat hang,
hoa don dé lay théng tin, ban con c6 thé luu lai so thich cua tirng khach hang.

« Mang xa hoi: hay tong hop dia chi email caa nhiing Friend hoic nhitng nguoi
da Like trang Facebook, Twitter,... cta ban

« Céc van ban in nhu hop dong, thu tin, bao céo ...
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3.2.1.2. Tao Form dang ky nhan tin trén website cua Trung tdm kinh doanh
VNPT - Béc Ninh

Day la phuong phap phd bién va don gian nhat, trung tdm kinh doanh VNPT
— Béc Ninh tao mot form dé ngudi truy cap vao website cua trung tdm dang ky nhan
tin vé chuong trinh khuyén mai, tai liéu hitu ich vé san pham, dich vu bén trung tam.
Thong tin vé SDT va cac thong tin vé ho s& duge luu lai, va ho s& nhan duoc cac

thong tin hitu ich qua email da dang ki

« Form ding ky nén dit & vi tri dé quan sat va ngay tai trang chu

« Form don gian nhét chi yéu cau nguoi ding nhap vao SDT va dija chi email
hoac nhap thém ca ho tén.

« Y&u cau nguoi ding nhap nhiéu thong tin s& 1am ho khd chiu, c6 it nguoi ding
ky hon. Nhung nguoc lai, danh sach cia SDT ban s& duoc phan loai chi tiét
hon. Ban can can nhic giita 2 van dé nay

« Dung qua chu trong vao quang céo. Hay guri cho nhitng nguoi dang ky nhirng
thong tin that hitu ich: ban tin thi truong, san pham tinh nang méi, tin khuyén
mai, huéng dan sir dung,... Ho s& nh¢ téi ban, tham chi sé giai thicu lai cho

nhitng nguoi khac.
3.2.1.3. T6 chirc chuong trinh Khuyén méi truc tuyén
T6 chirc mot chuong trinh khuyén mai truc tuyén 1a mot cach rat hay dé ting

luong SDT trong danh sach cua trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh. Nhitng
ngudi tham gia vao dot khuyén mai khi dang ky s& cung cap thong tin SDT

Trung tAm ciing c6 thé tao ra cac sy kién ting qua véi diéu kién nhitng ngudi
tham gia phai like fanpage, share chuong trinh va dang ky thong tin cua ho vao céac

form thong tin. Cach nay ciing rat hiéu qua.

3.2.1.4. T6 chtc su kién, trién 1am, hoi cho thuong mai
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Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh nén t6 chirc cic budi hoi thao, su
kién dé thu hut nhiéu ngudi tham gia v6i nhimg khach hang tham nay kha tiém
nang. Hay st dung co hoi dé trung tdm b sung thém céc dja chi email, SDT vao danh
sach ctia minh. Véi cac su kién truc tuyén, trung tdm s€ nhanh chéng téng hop duoc
dir 1iéu nguoi dung. Con voi cac su kién ngoai tuyén nhu hdi nghi, cudc thi, trién
1am... trung tAm nén ctr mot nhan vién chuyén hoi va tong hop thong tin vé nhitng

nguoi tham du.

Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh hay goi dién hodc gui email dén
nhimg ngudi tham gia trién 1am ma trung tam thu thap dugc thong tin tir ho, hay dé
cap dén viée trung tdm da gap ho ¢ trién ldm, hoi tro va hoi xem trung tam co thé
gitp gi dugc cho ho. Va dung quén xin phép dugc dua ho vao danh sach data cua

Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh.
3.2.1.5. Trao doi tryc tiép

Trong cong viéc thuong ngay chung ta thuong xuyén giao dich tiép xuc khach
hang tiém niang, Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh c6 thé xin thong tin
namecard, thong tin sb dién thoai cua khach hang, hodc nho nguoi ban be gidi thiéu

khach hang cho minh.

3.2.2. Diu tw khoa hoc céng nghé dic biét I phan mém CRM

- Trung tim Vinaphone luén dau tu khoa hoc cdng nghé méi nhat, chat
lwong dich vu cua trung tdm khong ngimg duoc cai tién nhim dem lai cho khéch
hang maot dich vu hoan hao nhat.

- Trung tdm Vinaphone trién khai xay dung hé théng co sé dir liéu khéch
hang thong nhat véi hé thdng cua Trung tam Vinaphone nham két néi chat ché di
liéu vé khéach hang.

- Vé dinh huéng cho twong lai khong xa, hé thdng tinh cude, thu cudc,

thong tin KH dugc théng qua ngén hang thong tin va qua mang céng cong, KH co
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thé tra cudc qua mang vi tinh cong cong. Nhan vién thu cude khong phai di thu tirng
nha nhu hién nay.

- Phét trién va hoan thién mang thong tin toi wu dé hd trg khach hang 1a muc
tiéu ctia Vinaphone ciing nhu tat ca cac nha khai thac thong tin di dong trong diéu
kién dic thd kinh doanh khai thac linh vuc vién théng. Hé thdng théng tin hoan
thién s& 1a cong cu vo cung dic luc quyét dinh dén ning suét lao dong va hiéu
qua lao dong.

- Trong d6, van dé co ban nhat 1a cac xay dung cac chién lugc va cacmuc
tiéu trong viéc phat trién, hoan thién hé théng théng tin mot cach cu thé, c6 can cir
khoa hoc va pht hop vaéi thuc tién kinh doanh ciing nhu dinh huéng phét trién cua
Vinaphone. Sau d6 1a ddi ngii can bo tin hoc can duoc tuyén dung va dao tao mot
cach bai ban va khoa hoc sao cho c6 thé tiép can vai cong nghé méi mot cach linh
hoat va sang tao, ning cao ning luc canh tranh vé thé manh céng nghé gitp
Vinaphone phét trién toan dién va lau dai.

- Vi sy phat trién nhu cau cdng viéc cua hoat dong CSKH, mot hé thdng tich
hop cac chuong trinh quan ly va khai thac nghiép vu cua dich vu khach hang hoan
hao 1a rat can thiét va cap bach dé khic phuc cac ton tai hién nay vé toc do va kha
nang khai thac ctia hé thong thdng tin. Mot hé théng thong tin ddng bo va théng nhat
can duoc nghién ciu xay dung dua trén cét 16i 1a hé thong tinh cudc va quan ly
khéach hang. Dam bao tinh bao mat, an toan va cac chirc ning tac nghiép hd trg cho
dich vu khach hang néi chung va hoat dong CSKH ndi riéng.

- Dé trién khai hoan thién hé théng thdng tin hd trg hoat dong CSKH bén
canh cac diéu kién vé co sd vat chat thi can phai xay dung duoc ddi ngii can bo tin
hoc ¢6 trinh d6 va kinh nghiém, du kha nang tiép thu va phat trién cong nghé tin hoc

méi vao diéu kién thuc té cua Trung tam.

3.2.3. Gidi phap nang cao chdt lwong dpi ngii ban hang
3.2.3.1. Xay dung doi ngli b4n hang chuyén nghiép tir nhitng con nguoi chuyén
nghiép
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> MBObi nhan vién la mot ca thé, mot phong cach

> MBJbi nhan vién ban hang 1a mot ca thé riéng biét v6i dau 4n phong cach riéng.
Trong hanh trinh 4y, mdi nhan vién phai phat huy hét stcc manh ctua minh dé hoa cuing
d6i ngii ban hang chuyén nghiép. Trung tdm kinh doanh VNPT — Bac Ninh nén biét
khong phai dong nghiép ndo ciing ¢6 nhirng thudn loi, trinh do, kinh nghiém nhu
Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

> Dung bao gio tranh 1am hét viéc cia moi ngudi. Piéu ndy cd nghia 12 voi vai
tro 1a mot nguoi quan 1y ban hang, Trung tim kinh doanh VNPT — Bic Ninh phai biét
cach giai quyét xung dot, biét dong vién, khuyén khich, khen thuong kip thoi, biét

nam bat nguyén vong ctia mdi nhan vién ban hang trong nhdém cua trung tam.

3.2.3.2 Rén luyén tur k§ nang ban hang chuyén nghiép

Bat dau bang dao tao ca nhan dua trén thuc té k§ nang ban hang. Phan 16n cac
lyc Tugng ban hang déu duoc truyén thu cho nhitng chi dan nghé nghiép. Tuy nhién,
mubn cd gia tri Ién va dat hiéu qua cao, thi diéu quan trong trude tién 1a can dao tao
ti mi thém cho tig ngudi Mot, riéng ting ngudi mot, ma tot nhat 1a viéc nay can lam
treéc khi tién hanh dao tao theo sb dong.

Theo cach d6 thi ca nhan trong doi va cac sac thai riéng cua ho c6 thé thich
hop vai nhitng nguyén tac ban hang rong rai dem 4p dung duoc cho moi ngudi. Pao
tao ludn 1 quéa trinh bén bi va lau dai nhat chinh vi thé, noi day dwoc xem la mot
trong nhitng cau chuyén thuyét phuc nhat danh cho hinh anh caia nhan vién ban hang
chuyén nghiép.
3.2.3.3. Tinh than lam viéc dé hoa minh vao doi ngii ban hang chuyén nghiép

Khoi day tinh than 1am viéc, véi céng viéc ban hang thuong 1a nhitng nguoi
ning dong, doc 1ap va nhiét huyét. Long nhiét huyét cua ho, néu duoc khai thac tot,
s& mang lai két qua my man. Va vai tinh than 1am viéc vira doc 1ap vira doi nhom la

mot mdi truong hoan toan phi hop cho nhitng diu an va sic hat tich cuc méi.
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3.2.4. Gidi phip vé chién Iroc duy tri khich hing
Dich vu khach hang chuyén nghiép

C6 thé nhan théy, viéc doanh nghiép s& hiru mot dich vu khach hang chuyén
nghiép 12 mot trong nhing chién luge giir chan khach hang quan trong nhat. Dich vu
khach hang tuyét voi ludn 14 yéu t dic biét quan trong trong viéc khach hang quyét
dinh co6 quay tré lai véi mot thuwong hiéu hay khong.

Doanh nghi¢p dua ra mdt dich vu cham soc khach hang tdt déng nghia voi
viéc doanh nghiép tao ra mot két n6i ca nhan hon véi mdi khach hang. Tir d6, khuyén
khich dugc long trung thanh va tao cho khach hang cam giac nhu ho dugc cham so6c
mot cach can than nhat. Mot s chién luoc vé dich vu khach hang doanh nghiép c6
thé st dung nhu:

o Tan tdm vai su hai long tir khach hang

« Thoi gian phan hoi khach hang ngay lap tac
« Chii dong nhan trach nhiém, khong do 15i

« Dam bao nhiing diéu da cam két

« Dua ra chinh sach hoan tra tot

« Dam bao tinh nhat quan trong hoat dong

Mot dich vu khéach hang Xuét sic s& xay dung dugc mdt lugng 16n khach hang
quay trd lai, d6 1a mot trong nhing chién luoc duy tri quan hé khach hang quan trong
nhat ma doanh nghiép can ap dung.

Po hrong thoi gian sir dung dich vu ciia khach hang hoic chudi gia tri

Pay 1a mot chién luge duy tri quan hé khach hang dugc thuc hién ¢ bén trong
Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh. Hoat dong nay 1a can thiét boi Trung tam
kinh doanh VNPT — Bic Ninh can tim hiéu viéc giir chan khach hang s& mang lai cho
Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh bao nhiéu gia tri vé lau dai.

Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh s& nhén ra tim quan trong tuyét ddi
ctia hoat dong cham soc khach hang tot s& dem lai mire lgi nhuan cho Trung tam kinh

doanh VNPT — Béc Ninh. Thong qua sb 1an ma khach hang quay lai v6i thuong hiéu
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trong mot khoang thdi gian dai. Do d6 ma chi phi dé giit chan khach hang hién tai s&
it hon rat nhiéu so véi chi phi bé ra dé di tim kiém khach hang méi.
Pura ra cac cudc khao sat, thim do lay y kién khach hang

Doanh nghiép hién nay thuong bé quén va khong nhan ra tim quan trong cua
hoat dong khao sat va 1iy ¥ kién khach hang. Pa sé nhitng hoat dong nay thuong bi
nhirng doanh nghiép lau nam trén thi truong bé quén va khong nhan ra gié tri. Vi vay,
giai phap nay 1a mot chién lugc hét sirc phii hop cho cac doanh nghiép vira va nho
tan dung.

Hoat dong nay nén duoc doanh nghiép str dung thudng xuyén, duoc trién khai
trudc va sau khi khach hang hoan tat chu trinh mua sim san pham/dich vu. Thong
qua viéc nay, doanh nghiép c6 thé nim bt dugc thong tin vé dich vu/san pham cua
minh da giai quyét duoc van dé gi cho khach hang nham sir dung cho muc dich tiép
thi sau ndy. C6 rat nhiéu cach khac nhau dé tao bang tham do, cau hoi khao sat dé lay
¥ kién va tuong tac tir khach hang.

Tir bang khdo sét, y kién khach hang nay ma doanh nghiép sé& c6 duoc cai nhin
chuyén sau vé cam nhan khach hang. V& suy nghi va mong muén ctia khach hang cho
san pham hodc dich vu ma doanh nghiép dang cung cap. Bén canh d6, doanh nghiép
cling co thé két hop véi céc loai s6 liu khac nhau. Chién lugc nay s€ la chién luoc
giit chan khach hang hiéu qua ma doanh nghiép vira va nhé khong thé bo qua.
Chuong trinh quang ba san pham

Néu tap trung quan sat vao nhirng doanh nghiép thanh cong (bao gdbm doanh
nghiép vira va 16n) sé thay ho thudng c6 nhitng chuong trinh quang ba san pham dén
khach hang. Hoat dong nay thudng 13 nhitng chuong trinh tiép thi dwoc thuc hién lién
tuc hodc dinh ky. Thong qua hoat dong quang ba nay, cdc doanh nghiép vira va nho
s& thé hién dugc mot chién luoc duy tri khach hang viing chic.

Gitra cac doanh nghiép hoat dong linh vuc khac nhau s€ c6 nhirng chuong trinh
quang ba khac nhau. Nhung nhin chung déu hoat dong theo tiéu chi mang lai cho
khach hang hién tai gié tri dé tir 46 giup doanh nghiép mang vé dugc khach hang méi.

Mot so khai niém ve chuong trinh quang ba san pham pho bién bao gom:
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« Chuong trinh hoan tién mua sim cho khéach hang

« Cac dot giam gia/khuyén mai

« Chuong trinh tich diém nhan thuéng

o Chuong trinh mua — tang

« Giai thuong béc tham/quay sb

Mbi doanh nghiép can dua vao thu nghi¢m céc hoat dong nhét dinh dé c6 thé

can nhic loai quang ba tiép thi nao phu hop nhat. D6 duoc coi nhur 13 mot cude thir
nghiém dé tim ra phuong phap hitu hiéu nhat dé giit chan va nang cao 1dng trung

thanh khach hang.

3.2.5. Gizi phdp vé twong tic voi khich hing
Hién nay, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh st dung nhiéu hinh thic tiép

xuc voi khach hang nhu qua dién thoai, web, ban hang cd nhan. Cac hinh thirc tiép
xUic nay mdi chi dung lai ¢ khau hd tro va giai dap dich vy, chua chu trong vao thu
thap ¥ kién phan hdi va thong tin ctiia khach hang. Vi cac giai phap xay dung chinh
sach CRM hudng t6i khach hang quan trong hién tai thong qua viéc tim hiéu nhu cau
ctia khach hang, chién luoc twong tic v6i khach hang phai dap ung nhiing yéu cau
diéu tra tiép nhan y kién khach hang. Cu thé Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Ninh
can phéat huy hon ntra cac kénh tuong tac bang cach :

- Tiép nhan y kién khach hang qua trang web

- it phiéu tiép nhan y kién khach hang tryc tiép tai quay giao dich.

- Giri kém phiéu tiép nhan y kién khach hang vai thong bao cudc hang
thang, hop dong thué bao mai.

- T6 chue hoi nghi khach hang.

C6 dau mdi théng tin va tiép xtc véi nhém khach hang mai
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3.2.6. Gidi phap vé xay dwng hinh dnh, thwong hiéu va vin héa doanh nghigp

> XAy dung chién lwge hinh dnh thwong hi¢u

Trong bdi canh thi trudng ngay nay, xay dung thuong hiéu duoc bit dau ngay
dong thoi v6i thoi diém xay dung doanh nghiép. Xay dung thuong hiéu 13 mot trong

nhirng cong viéc quan trong cuia doanh nghiép.

Pé dam bao xay dung thuong hiéu thanh cong, ngay tir khi bit dau hoat dong
kinh doanh, doanh nghiép can bat tay ngay vao xay dung hinh anh thuong hiéu. Cong

viéc duoc bat dau bﬁng xay dung chién lugc hinh anh thuong hi¢u.

Chién lugc cang cu the, chi tiét cang tot. Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic
Ninh nén dinh tinh, dinh lugng va xay dyng hinh anh cu thé cho diém khéc biét cua
thuong hiéu. Sy khéc biét 1a diém xuat phat xay dung hinh anh thuong hiéu cua Trung
tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh.

Dé c6 mot thuong hiéu tét, Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh cén tao

ra tinh cach cho thuong hiéu:

Liét ké nhitng ddc diém cua thuong hiéu

« Xac dinh rd dic diém ndi bat nhat (hoic dic diém c6 nhiéu tiém luc dé tro nén
noi bat)
o Xac dinh d6i tuong thuong hiéu hudng dén
« Khach hang muc tiéu va nhu cau cua ho
> XAy dung hinh dnh thwong hiéu trong ndi bg trung tdm kinh doanh
VNPT — Bic Ninh

N6i dén thuong hiéu khong chi c¢6 logo hay nhiing thiét ké nhan dién thuong
hiéu ma con bao gdm nhiing dic trung, nét riéng biét trong cung cach phuc vu khach

hang cta Trung tam kinh doanh VNPT — Bac Ninh.
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Chinh cach tng xtr giao tiép voi nhau gitta cac nhan vién, giita nhan vién véi
khach hang gép phan tao nén dic trung ctia doanh nghiép. Chat lwong phuc vu cta
nhan vién ddi véi khach hang cho thay tinh yéu va niém tu hao di voi thuong hiéu

cua doanh nghiép.

Xay dung niém tin va tinh yéu thuong do1 voi thuong hi¢u ctia nhan vién la
di€éu ma cac doanh nghi€p can lam. Hay chia s€ v&i nhéan vién vé ly do thuong hi¢u

ra roi, nhitng diéu tuyét voi ma thuong hiéu mong mudn mang dén cho khach hang.
> Xay dung hinh anh thwong hiéu dong b

Xay dung hinh anh thuong hiéu dong bo, nhat quan mang lai loi t6i da cho
doanh nghiép. Vi tan suat tiép xtic khach hang nhiéu hon, thuong hiéu dé dugc khach
hang ghi nhé va 4n tuong hon.

Xay dung hinh anh thuong hiéu dong b, nhit quan con khang dinh sy nghiém
tic, chin chu trong kinh doanh ctia doanh nghiép. Khach hang ciing cam thay tin
tudng va dugc ton trong boi mot thuong hiéu dugc dau tu nghiém tuc.

Néu doanh nghiép con han ché vé tai chinh thi c6 thé bit dau voi 3 yéu t6 nhan
dién thuong hiéu sau:

 Logo
« Slogan
o Dat té€n thuong hiéu

Logo la biéu tuong cho doanh nghiép cua ban, s€ xuét hién bat cir dau thuong
hiéu xut hién. Vay nén, mot logo khong t6t con té hon 1a khong co logo. Do d6, hiy
lua chon don vi tu van, thiét ké logo uy tin dé g gém niém tin.

Slogan chinh 14 thong diép bang ngdn ngit ma ban mudn truyén tai dén khach
hang. Slogan can gén gon, xuc tich, bao tron toan bg vé tAm nhin, muc tiéu hay cam
két thwong hiéu ddi v6i khach hang.

Mot slogan hiéu qua can mang lai cho khach hang cam xuc, cam nhan nhat
quan vé san pham, dich vu ciia doanh nghiép.


https://www.saokim.com.vn/dich-vu/thiet-ke-logo/
https://www.saokim.com.vn/dich-vu/sang-tac-slogan/
https://www.saokim.com.vn/dich-vu/dat-ten-thuong-hieu/
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Pit tén thuwong hiéu 1a cong viéc tudng ching dé ma kho. Pay 1a cong viée
bat budc ddi voi cac doanh nghiép trude khi cho ra mat san pham/dich vu méi. Tén
thuong hiéu khong nhimg giy an tuong va dé tiép cin khach hang ma con qua do

dinh vi chét luong, dich vu cua san pham/dich vu.
> Truyén thong thwong hiéu

Céc cong cu va kénh truyén thong duoc xem 1a cay cau két ndi giita hinh anh
thuong hi¢u va nguoi tieu dung. St dung hi€u qua cac cong cu nay gitp hinh anh
thuong hiéu duoc truyén théng rong rai hon, tiép can thudng xuyén va gan giii hon

v6i khach hang.

Khong phai ltic ndo ban ciing ¢6 thé danh mot ngudn lyc 16n cho truyén thong,

vi thé hay tan dung cac kénh truyén théng mién phi nhu:

« Facebook va cadc mang truyén thong xa hoi

« Blog
e Youtube
] Diél’l déln

« Ngudi noi tiéng trong cong dong cua ban
« Khach hang
« Bao dién tu chuyén nganh
> XAy dung nhén dién thwong hiéu sir dung nhin dién day du, ro

rang

Nhén dién thwong hiéu chi hiru ich khi dugc xay dung trén co so dong bo,
nhét quan trén moi phuong di¢n va tai moi noi no Xuét hién. Mot cAm nang hudng

dan sir dung nhan dién thuong hiéu dam bao su thong nhét trén toan hé thong.
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Tai li€u huong dan st dung nhan dién thuong hi¢u can day du, rd rang vé cach
thirc st dung hinh anh thuong hiéu. Tai li¢u cling bao gobm cac nguyén tic st dung
logo, bo cuc quang cdo, mau sac va font chit va tong thé hinh anh thuong hiéu can

dat duoc.

* Két luin chwong 3: Dé thoa min nhu cau ngdy cang cao cua khach hang,
phong CSKH Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh d4 dua ra cac giai phap nham
hoan thién hon nita hoat dong CSKH ctia VNPT ciing nhu hoan thién ké hoach xay
dung céc chuong trinh CSKH cu thé ctia Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh.
CRM la 1 chién lugc giup cho Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh hoan thién

hon nita dé dap (mg cac nhu cau ngay cang cao ctia khach hang trong tuong lai.
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KET LUAN
CRM 13 mot van dé con khd méi mé, c¢6 nhiéu quan diém va cach tiép can khac
nhau. Du d4 ¢ gang tim toi va xay dung mot cach tiép can dung din va xay dung
mot giap phap hoan chinh nhung do kha ning va co s& 1y luan con nhiéu han ché
nén chac chan d¢ tai khong tranh khoi nhimng thiéu sot.

Trong doanh nghiép quan tri quan hé khach hang s€ dem lai lgi nhuan cao
va bén vitng, ddng thoi mang dén cho khach hang sy hai long, thoa man nhu ciu va
tao ra gia tri cho khach hang. Qua CRM tao cho méi quan hé giira doanh nghiép véi
khach hang ngay cang than thién, gan giii. Pong thoi, qua co sd dit liéu doanh nghiép
nam bat duoc nhu ciu cta khach hang, tir 46, nghién ctru va cung g thoa man nhu
cau cua khach hang.

Tuy nhién, doanh nghiép muén thanh cong chién luoc CRM phai thuc hién day
du viéc danh gia vi tri hién tai cia doanh nghiép lién quan dén giad tri, 10ng trung
thanh va do hai long cta khach hang. Viéc thiét 1ap cac muc tiéu vé khach hang phai
1 rang, chl ¥ quan tAm dén viéc chi ra cac yéu cau vé con ngudi: k¥ ning, van hoa,
t6 chtrc, trach nhiém, quyén han... Cac y8u cau vé dit liéu phai day du, logic, dong bd
va théng nhét. Phac thao chién lugc cho viée phan doan san phém, chinh sach gia,
truyén thong va tuong tac, kénh, dich vy khach hang va quan 1y phan doan theo yéu
cau khach hang. Chi rd cic y8u cau vé co so ha ting (bao gdm cac k¥ ning, t6 chic,
cong nghé, phan tich va co so dit lidu) dé dinh hudng cho céc chién luoc hoat dong
khac.

Do thoi gian va kién thic ¢6 han, nén dé tai nay khong tranh khoi nhiing
thiéu st bat cap. Vi vay, luan van rat mong nhan dugc nhiéu y kién dong gop chan
thanh cua cac thay, cd gi4o, ban bé va déngnghiép dé dé tai nay duoc hoan thién

hon.
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PHU LUC
PHIEU PIEU TRA KHAOQO SAT

DANH GIA MUC PO HAI LONG KHACH HANG SU DUNG DICH VU
CUA TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — BAC NINH

Cau 1: Anh/ chi c6 hai long vé hoat dong chiam soc khach hang cua trung tam kinh
doanh VNPT — Bic Ninh ?

[ ]R4t hai long.

[ ]Hai long.

[ |Binh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cau 2: Nhan vién cua trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh ¢6 hiéu rd nhu cau
cua khach hang ?

[ ]Hai long.

[IBinh thuong.

[ ]Khong hai long.

Cau 3: Nhan vién cua trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh ludn niém no than
vién vai anh/chi ?

[ ]Hai long.

[IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cau 4: Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chong ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.
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Cau 5: Anh/ chi c6 nhan duoc giai dap tir tong dai mot cach dé dang, nhanh chong ?
[JHai long.

[ |Binh thuong.

["JKhong hai long.

Cau 6: C4c dich vu cua trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh c6 dap tmg duoc
c4c yéu cau va ky vong ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cau 7: Toc do Internet c6 dap tmg duoc nhu cau sir dung caia anh/chi khi ciing chi
tra 1 sb tién so véi nha mang khac ?

[ ]co.

[ ]Khéng.

Cau 8: Nhan vién cua trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh ¢6 dua hiéu biét va
nang luc dé giai dap moi thic mac cac yéu cau cua khéach hang ?

[ ]ce.

[]Khéng.

Cau 9: Anh/ chi thdy van d& quan hé vai khach hang cla trung tam kinh doanh
VNPT — Bac Ninh hién nay thé nao ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cdam on sw déng gép y kién tir khéch hang !



