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I. MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Khéach hang 1a yéu té quan trong quyét dinh su thanh cong hay thét bai caa mot doanh nghiép, véi

doanh nghiép “khach hang 1a thwong d&”. T4t ca cac doanh nghiép mudn phat trién va ton tai déu phai quan

tam dén khéach hang.

Quan tri quan hé khach hang (Customer relationship management —CRM) Ia hoat dong c6 vai tro
rat quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh cua doanh nghiép, c6 anh huéng rat Ién dén su ton tai
va phat trién cia doanh nghiép nhat 1a trong giai doan hoi nhap va phat trién, trong thoi ky cong nghiép 4.0.
Quan tri quan hé khach hang gidp doanh nghiép quan ly théng tin caa khach hang, nim bt dwoc hanh vi,
thai d6 cua khach hang trong viéc sir dung san pham dich vu cia minh mét cach thuong xuyén, lién luc, tir
d6 doanh nghiép c6 nhitng chinh sach diéu chinh kip thoi vé san pham, vé qui trinh cung cap dich vu hay b
sung nhiing tién ich dé nang cao sy hai long caa 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 tot s& tao ra su khac biét vé hinh
anh, chit luong dich vu cua minh trong tam tri khach hang, gitp doanh nghiép duy tri khéch hang hién co,
gia tang khach hang trung thanh, thu hat khach hang tiém ning va giam chi phi kinh doanh cho doanh
nghiép.

Vai trd cua quan tri quan hé khach hang Ia vé ciing quan trong ddi véi cac doanh nghiép noi chung
va d6i vai nganh Vién thong- CNTT ndi riéng. Quan tri quan hé khach hang tét ¢ thé mang phon thinh dén
cho doanh nghiép va ciing c¢6 thé khién cho doanh nghiép gip kho khin néu khdng biét cach quan tri quan hé
khéch hang. Cac doanh nghiép can phai xem hoat dong quan tri quan hé khach hang caa minh nhu mét cong

cu quan ly tién tién, hiéu qua trong qua trinh phat trién cua doanh nghiép.

Trong nén kinh té thi truong, theo xu hudng toan cau hda va hoi nhap kinh té quéc té, canh tranh
giita c4c doanh nghiép dién ra ngay cang gay gat. Bac Ninh 1a mét tinh nam trong viing kinh té trong diém
ctia mién Bac, mac du cé dién tich nho nhat nuée, nhung 1a Thanh phd vé tinh cua thu d6, c6 mat do dan cu
déng, nhidu khu cdng nghiép méi, trinh d6 dan tri duoc danh gia kha cao do dé viéc cung cap dich vu voi
chat luong cao, gi4 thanh hop 1y va dac biét 1a hoat dong quan tri quan hé khach hang hoan hao chinh la

nhitng diéu kién dé bao dam su ton tai va phat trién ciia cac san pham dich vy ma doanh nghiép cung cap.

Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh (truéc day 1a Vién théng Bic Ninh) La mot doanh nghiép
cung cip céac dich vu Vién thong -CNTT c¢6 bé day lich st 1au dai va hién dang dimg trude su canh tranh
khéc liét v&i cac nha cung cép dich vu khac, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh di va dang dua ra
nhiéu giai phap kinh doanh méi, hi¢u qua nham giir viing va phat trién thi phan dich vu ctia minh dic biét 1a
cong tac quan tri quan hé khach hang di va dang duoc duy tri thuong xuyén, déu dan. Tuy nhién cong quan
tri quan h¢ khach hang van con nhiéu bat cap, chua that sy bai ban, chuyén nghiép nhat 13 trong gian doan
canh tranh khéc liét dé gianh khach hang giira cic nha mang 16n, viéc canh tranh chuyén tir gia cude va dich

vu sang canh tranh vé quan 1y khach hang va cham soc khach hang, v6i nhimg thyc tai d6 doi héi Trung tam
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kinh doanh VNPT- Bic Ninh phai c¢6 nhiing chién luoc, 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 mdi.

Xuat phat tir cc 1y do trén, viéc chon dé tai “ Quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh
doanh VNPT - Bic Ninh” 1a hét strc can thiét va c6 ¥ nghia ca vé 1y luan va thuc tién. Véi mong mudn
thong qua viéc tim hiéu, nghién ciru tong quan 1y thuyét vé khach hang, quan tri quan hé khach hang va phan
tich thyc trang cong tac quan tri quan hé khach hang ciia TTKD VNPT- Bic Ninh giai doan hién nay, luan
van mong mudn dé xuat mot sd giai phap dé day manh cong tac quan tri quan hé khach hang véi hy vong
TTKD VNPT- Béc Ninh c6 thé ap dung nhim nang céo kha ning canh tranh, tao ra gia tri cho khach hang do
loi ich tir san phdm dich vu mang lai, duy tri phat trién khach hang va gin két khach hang dai lau v6i TTKD
VNPT- Bic Ninh dé dat dugc su phat trién bén vitng hon nita trong viéc kinh doanh dich vu Vién thong -
CNTT.

2. Téng quan van dé n‘ghién cueu ) ) o

Nghién ctru vé quan tri quan hé khach hang cua Doanh nghiép cho dén nay da co rat nhiéu dé tai,
cong trinh nghién ctr khoa hoc, cac ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang cua nhiéu tac gia di duoc nhiéu
doanh nghiép van dung trong hoat dong quan tri quan hé khach hang caa minh, c6 thé ké dén mot sb dé tai,

cdng trinh nghién ctu sau:
2.1. Cdc dé tai, cong trinh trong nwéc

- GS.TS Bui Xuan Phong - Cai tién hoat dong quan hé khach hang tai cic buu dién tinh, thanh phé
(6/2010). Thdng tin Khoa hoc céng nghé va Kinh té Buu dién. Tap doan BCVT Viét Nam, Bai viét dé cap dén
thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai cac Buu dién tinh, thanh phé va ra mot s6 hoat dong can
thiét dé cai tién hoat dong quan hé khéch hang tai cac Buu dién tinh thanh ph

- Hoang Thi Giang (nim 2012). Qudn tr; quan hé khach hang tai Tong cong ty buu chinh Viét Nam.
Luan van thac si Quan tri kinh doanh, Hoc vién Buu chinh Vién théng. Ludn vin da hé thong hoa cac van dé
vé ly luan quan tri quan hé khach hang, dong thoi néu ra bai hoc kinh nghiép quan tri quan hé khach hang cia
Buu chinh cac nuéc va cdc mat han ché trong hoat dong CRM tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam tir d6
1am co so 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 su, 2011. Quan trj quan hé khach hang tai cac doanh nghiép xuat nhdp
khdu Viét Nam, dé tai nghién cizu khoa hoc B¢ gido duc va dao tqo. Dé tai tap trung nghién ciu mot sé mang
chu yéu cta hoat dong quan tri quan hé khach hang nhu xay dung va khai thAc méi quan hé khach hang, danh
gi& thyc trang hoat dong CRM cua cac doanh nghiép XNK Viét Nam va dé xuét cac giai phap day manh &p
dung CRM tai céc doanh nghiép XDK Viét Nam trong diéu kién kinh doanh toan cau

- Nguy&n H6 Minh D, 2013. Quan tri khach hang tgi Trung tam dich vu Vién thong Vinaphone, Lu4n
van thac si, truong Pai hoc Pa Ning. Luan vin da khai quat hé thdng ly luan vé& quan tri quan hé khach hang
chi ra dugc nhitng mit tn tai, cdc nguyén nhan, nhitng han ché tai hoat dong CRM caa don vi tir d6 dua ra

nhitng giai phap hoan thién hoat dong CRM tai Trung tam dich vu Vién théng Vinaphone.
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- Vii Ngoc Xuan, 2013 Trién khai quan tri quan hé khach hang (CRM) — Kinh nghiém quéc té va bai
hoc cho céc doanh nghiép & Viét Nam. Tap chi Kinh té phat trién, 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 céc doanh nghiép Viét Nam, bai viét dua ra két luan CRM 1a tap hop céac cong
tac quan 1y, cham soc va xay dung mdi quan hé gitra khach hang va doanh nghiép.

2.2. Cdc cong trinh nwét ngoai.

- 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 ctru cac tac dong cua cac nhan t6 CRM téi sy thoa man va long trung
thanh cua khach hang. Céc tac gia di chi ra duoc cac yéu tb then chét caa CRM phén tich mdi quan hé giira
CRM, su théa man khach hang va long trung thanh cua khéch 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 ciru hoat dong CRM
trong cong nghiép vién théng An D9, tac gia néu rd loi ich cia CRM, phuong phap nghién ciru van dé, qua
trinh phan tich va két qua thuc hién CRM tir d6 danh gia trién khai CRM cua cac nha cung cap Vién thdng noi
chung va dich vu dién thoai di dong néi riéng tai An Dd.

Céc dé tai, cong trinh nghién ciru trén di hé théng hoa lai céc ly luan chung nhat vé khach hang va
quan tri quan hé khach hang, vai trd ciing nhu cac giai phap dé nang cao hoat dong quan tri quan hé khach
hang tai doanh nghiép, tuy nhién chua c6 cong trinh nao nghién ctru vé quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh. Nén viéc lua chon dé tai: quan tri quan hé khéach hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT- Béc Ninh” s& ké thira cac nghién ctru ndi trén va dam bao khéng tring lap véi dé
tai nghién ctu trudc d6, ddng thoi dé tai di sdu nghién ciru thuc trang céng tac quan tri quan hé khach hang
cling nhu dé xuit c4c giai phap 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 xut giai phap hoan thién cdng tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT
— Bac Ninh

3.2. Nhiém vu nghién ctu:

- He thong hda mot s6 van dé ly luan va thyc tién vé cong tac quan tri quan hé khéch hang

- Phan tich, danh gia thuc trang cong tac quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT -
Bic Ninh trong thoi gian qua.

- Pé xuat mot sé giai phap nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh
doanh VNPT — Béc Ninh trong thoi gian toi.



4. Péi tuwong va pham vi nghién civu:
4.1. Doi twong nghién ciru:

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

4.2. Phagm vi nghién ceu:

V& noi dung nghién cau: Dé tai tap trung nghién ctu, giai quyét cac van dé ly luan va thuc tién vé hoat
dong quan tri quan hé khach hang, phan tich danh gia thyc trang cong tac quan tri quan hé khach hang
va dé xuat cac giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT —
Bac Ninh

V& khong gian: Tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh

Vé thoi gian: Nghién ciru, danh gia, phan tich hoat dong quan tri quan hé khach hang caa TTKD VNPT-
Bic Ninh, sir dung dit liéu giai doan 2016-2019 , dé xuat céc giai phap cho giai doan 2020-2025.

5. Phurong phap nghién ciru:
Nham dat duoc muc tiéu nghién ctu, luan van du kién sé& st dung két hop mot sé phuong phép nghién ctu

nhu sau:

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

Phuong phap thu nhap di ligu

Thong tin thi cap: Pugc thu thap tir cac tai liu, bao céo cua Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh
dé phan tich thyuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai TTKD VNPT- Béc Ninh

Théng tin so cap: Puoc thu thap tir cac bang hoi thiét ké sin va d6i tugng la khach hang st dung dich
vu cia VNPT Biéc Ninh

Phuong phép xur ly dit liéu: Luan van sir dung tong hop cac phuong phap dinh tinh va dinh luong sau
Phuong phap thong ké

Phuong phap phan tich

Phuong phép so sanh va tdng hop

Phuong phap diéu tra x4 hoi hoc.

6. Két cau cia lugn van
Ngoai phan m¢ dau, phan két luan va danh muc tai liéu tham khao, noi dung chinh caa luan van dugc két cau

thanh 3 chuong:

Chuong 1: Mot s6 van dé chung vé quan tri quan hé khach hang

Noi dung chinh cta chuong 1 bao gdm cac van dé:

» Khéach hang va quan hé khach hang trong doanh nghiép

» Quan tri quan hé khach hang

» Nbi dung cua quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh



Noi dung chinh cta chuong 2 bao gdm cac van dé:

> Giai thiéu chung vé Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Ninh
Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh

Y

> Danh gia chung vé hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic
Ninh
Chuong 3: Mot s6 giai phap day manh quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Ninh.

Noi dung chinh ctia chuong 3 bao gdm cac van dé:

> Dinh hudng phat trién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac
Ninh.
> Mot s6 giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tm kinh doanh VNPT - Bic Ninh.
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1. NOI DUNG

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

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

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

Quan diém coi CRM nhu mét giai phap cong nghé trg gitp cho quan ly nhiing véan dé lién quan dén

khach hang 1 quan diém twong d6i phé bién.

Quan diém thr 2 cho ring CRM nhu 14 ning luc cua doanh nghiép trong tiép can hoic thyc hién trao
d6i mua ban véi khach hang thong qua xay dyng va thyc hién quy trinh ban hang. Trén quan diém ndy CRM
duoc hiéu nhu 1a mot quy trinh ban hang nam trong hé thong quan ly chat lugng 1SO 9000.

Quan diém thit ba, coi CRM nhur chién luoc kinh doanh 1 quan diém toan dién nhat.

Theo quan diém nay, CRM la mét chién luoc kinh doanh nham tdi uu hoa loi nhuan, doanh thu va
su hai 10ng cua khach hang (dinh nghia ciia Gartner); 1a mot chién luoc tong hop véi dinh huéng khéch hang
nhdm nang cao st canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong. V6i quan diém nay, CRM thudng duoc cip

lanh dao cao nhat cua cac doanh nghiép quan tam.

1.1.2. Phan loai khach hang
> Phén loai khach hang chinh 14 phan chia d6i tugng khach hang da, dang va s& st dung dich vu

theo cac dic diém twong dong. Néu doanh nghiép cang nim bat nhiéu thong 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 hiru (1a nhimng khach hang c6 mdi quan hé trén mot nim
hodc di timg giao dich voi doanh nghiép). Can cir vao lgi nhuan dé xép thi tu thi nhitng khach hang dem lai
trén 1% loi nhudn cho doanh nghiép dwoc goi 1a khach hang siéu cap.

Khéach hang lén: Nhimng khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach hang hién c6 duoc goi la
khach hang 16n. Khach hang siéu cip va khach hang 16n c6 thé dem lai gi4 tri rat 1on cho doanh nghiép
nhung s6 luong lai khong nhidu bang khach hang vira va nho, hon nira gi4 tri nay chi thuc hién dugc trong
twong lai. Vi thé doi hoi cac nhan vién phuc vu khach hang phai c6 con mét nhin xa tréng rong dé nhan ra
nhitng khach hang nay, doanh nghiép ciing phai nhan nai dé mo ra sy hop tac trong twong lai.

Khéach hang vira va nhé: 95% trong sé khach hang hién c6 goi la khach hang vira va nho. Khéch
hang nay khong mang lai 191 nhuan cho doanh nghiép nhu khach hang 16n nhung khach hang nay dem lai gia
tri thue tai rat 16n cho doanh nghiép.

e Phan logi khach hang cén cir vao tiéu chudn tinh chét khac nhau ciia khach hang

Khach hang doanh nghiép va khach hang ca nhan
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Khach hang la c4c ctra hang ban buon, cac cira hang kinh doanh ti€u thu va nguoi tiéu dung cudi

cung.
Khach hang la doanh nghi€p m6 hinh l6n, vira va nho.

Khach hang 12 doanh nghiép san xuét, dich vu va cac co quan quan Iy Nha nudc cip trung wong, dia

phuong.

Viéc lya chon tiéu chuan dé phén loai khach hang cin ctr vao nhu ciu quan 1y ngudn thong tin khach
hang khéac nhau ciia doanh nghiép dé dua ra quyét dinh nham thoa man nhu cau kinh doanh khéng gidng

nhau cua ting doanh nghiép.

e Phan logi khach hang theo khu viee sé tai
Can ctr vao khu vuc s tai co thé chia thanh: khach hang ban dia, khach hang ngoai tinh va khach

hang qudc té...

Cin cr vao viing truc thude c6 thé chia thanh khach hang thanh phd, khach hang thi trdn va khach
hang néng thon.

e Phan loai theo giai doan ban hang
Theo dinh nghia truyén théng thi khach hang 1 bén c6 nhu cau mua san phim hoic dich vu, ciing
vGi sur coi trong cong tic phuc vu sau ban hang va sy phat trién cac hinh thirc khach hang trén thi trudng, cac
doanh nghiép ngay nay ngay cang chu trong duy tri khach hang vén c6 va mé rong nhimng khach hang tiém
nang. Vi thé, doanh nghiép co thé cin cr vao su khac nhau cia giai doan trude, trong va sau khi ban hang dé
phan loai thong tin khach hang : thong tin khach hang ddau moi, khach hang riém nang, théng tin khach hang
hién thoi va thong tin khach hang ci.
e Phan logi khach hang theo méi quan hé ciia khach hang véi cong ty
Khéch hang trung thanh: La khach hang trung thanh v6i san pham cua coéng ty nhung kha ning ban
hang khong 16n.
Khéch hang tang truong manh: La khach hang c6 kha nang ban hang 16n.
Khach hang khong c6 tiém nang; La nhiing khach hang vén c¢é ciia cong ty nhung ban hang cham va
khong thay sy phat trién trong tuong lai.
Khéch hang can quan tam va cham soc

1.1.3. Khéi niém vé quan hé khach hang
Quan hé khach hang 1a mdi quan hé phét sinh trong qué trinh tuong tic giita ngudi ban - nguoi mua,

n6 duoc phat trién tir qua trinh ra quyét dinh mua sdm, tiép tuc trong sudt qua trinh thoa thuin mua béan va
van tai cho dén dich vu sau ban va dit lai don hang. Mbi quan hé khach hang thuc sy 1a tai san ctia doanh
nghiép mac du xac dinh gia tri cia nd cé thé 1a cong viéc kho khan

1.2. Quan tri quan hé khach hang

1.2.1. Quy trinh thuc hién CRM

Buwéc 1: Xac dinh ding khach hang muc tiéu



Bwoc 2: Sir dung dir liéu khach hang

qua hon.

Budre 3: Xay dung cac quy chuin chim séc cho tirng loai khach hang
Budc 4: Cham séc khach hang truéc va sau ban hang

Bude 5: Thue hién kiém tra, danh gia va sira déi

QUY TRINH THU'C HIEN CRM

Xiy dung co s& dir liéu vé khach hang

L J

Phiin tich co s di liéu, lea chon khach hiing mue tiéu

w

Cdng cu thuc hién dé hurémg tdi khdch hing

L 4

Xiy dung chirong trinh ddi vai khéich hing

L 4

Binh gid hiéu qua cia hé thong CRM

Hinh 1.1. Quy trinh thuc hién CRM
Ngusn [2]

1.2.2. Muyc tiéu cua quan tri quan hé khach hang
CRM khéi nguyén tir y tudng giup cac doanh nghiép str dung ngudn luc (nhan luyc va cong nghé) dé

hiéu thau d4o vé thai do, thoi quen ctia khach hang va danh gia gia tri cua timg phan doan khach hang riéng

biét. Vi sy tro gitip ciia mot chuong trinh CRM ¢6 hi€u qua, cac doanh nghiép co6 thé:

- Cung cép cho khach hang cac dinh vy tbt hon

- Nang cao hiéu qua cua trung tim hd trg khach hang

- Trg gitip nhan vién ban hang thuc hién don hang mot cach nhanh nhat
- Pon gian hoa tién trinh tiép thi va ban hang

- Phat hién cac khach hang méi

- Tang doanh thu tr khach hang

1.2.3. Vai tro va dic diém cua quan tri quan hé khach hang
1.3. Noi dung ciia quan tri quan hé khdach hang

1.3.1. Xay dyng co s¢ dir liéu vé khach hang
» Xac dinh chirc ndng cta co so dir liéu

> Xéc dinh thdng tin can co trong co so dit liéu



Nhan dang nguén tin

Lwua chon cdng nghé co s dix liéu

Y VYV VYV

Hinh thanh co s& dir liéu
> Duy tri va phét trién co so dit liéu

1.3.2. Phén nhém khéch hang

1.3.3. M6 hinh IDIC trong quan tri quan hé khach hang
1.3.3.1. Long tin va nhitng mdi quan hé

1.3.3.2. M6 hinh IDIC trong CRM

M® hinh IDIC (ldentify, Differentiate, Interact, Customize) la md hinh vé thiét lap va quan tri quan

hé khach hang théng qua 4 yéu t6. Nhitng yéu té nay dugc xac dinh dya trén sy ca biét duy nhét cling nhu

diac diém lap lai trong méi quan hé gitra khach hang véi doanh nghiép.[4]

Nhdn dién khach hang: Quan hé chi hinh thanh vai khach hang ca nhén, khéng phai thi truong, bo

phan hay tap thé. Do d6, nhiém vu dau tién trong viéc thiét 1ap mot quan hé 1a nhan dién ting khach hang.

Budc dau tién nay co tinh chat quyét dinh.

Tuong tdc véi khach hang: Doanh nghiép phai cai thién hiéu qua cia tuong tac véi khach hang. Moi

tuong tac thanh cong nén dat trong bdi canh tat ca nhing twong tac trudc day.

_..-!""(i) Mhan dign

Ll
ﬁ Phan baét

1 -

e _
:|\=:.‘."'.f'~ Tiromng e

& Tiy bidn

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

VNV NN

1.4. Phuong phap danh gia quan tri quan hé khach hang

1

J/ Phdn tich

Tac rr.ghr'ép

Ngusn [2]



l DANH GIA BEN TRONG

| Nang lue tao ra san phdm, Nang |uc cung c4p san pham Nhu cu, théi d6 cia |
dich vu dich vu “khéch hang

| Kha nang “hiéu" khach hang < T |
e ) S e i I (|
Hinh 1.3. Panh gi4 CRM
Hoat dong Tiéu chi
Danh gid bén trong
Tiép thi 1. KH tham gia hoat dong tiép thi
2. Ty & KH mua san pham va gi4 tri trung binh dat dwoc sau mdi
dot tiep thi
3. Ty lé KH tham gia hoat dong tiép thi
Hé thdng béan hang 1. Tong gia tri ban hang
2. Ty lé khach hang tiém niang thanh ngudi mua
3. S luong khach hang méi
4. Ty & ban hang theo chao hang hoic qua tiép thi
DANH GIA BEN NGOAI
Phén tich gid tri KH | Str dung bicu dd dinh vi trong tam tri KH so sénh gié cé, chat luong cia
cac SP twong duong gitta cac doi thu canh trang théng qua biéu do
Kiém soat su tin cay 1. S6 luong khach hang moi
cua khach hang 2. S6 lugng KH giam mua va s6 luong KH cii rdi bo
3. S& lugng hoic ty 18 KH tiém niang chuyén sang la KH du bj

* Két luan chwong 1: Chuong 1 gi6i thiéu nhitng van dé tong quan vé khach hang va quan tri quan
hé khéach hang, noi dung cua quan tri quan hé khach hang, cac yéu t6 anh huong dén hoat dong quan tri quan

hé khach hang, d6 14 co s& ly luan dé so sanh phan tich giira ly thuyét va thyc tién ¢ nhitng chuong sau.
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CHUONG 2: THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI

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

2.1. Gidi thiéu chung vé Trung tam kinh doanh VNPT - Bdic Ninh
2.1.1. Qiia trinh hinh thanh va phit trién

Theo mo hinh méi, ngay 01/10/2015, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh da dugc thanh 1ap truc
thudc Téng cong ty dich vu vién thong (VNPT VinaPhone), 1a don vi dau méi kinh doanh dich vu vién thong
va cong nghé thong tin (CNTT) duy nhét ciia Tong cong ty trén dia ban tinh Bic Ninh. Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Ninh nhanh chéng hoa nhép vao thi trudng vién thong CNTT sbi dong bang sirc manh, sy canh
tranh khéc biét so voi trudc day, hudng téi muc ti€u luon d6i méi dua hinh anh VNPT sang tao, tré trung, nang
dong, nhan van tdi khach hang.

2.1.2. Chtrc nang va nhiém vu
Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh c6 chirc nang kinh doanh cac san pham, dich vu vién

thong-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 k&, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong-CNTT, truyén
thong; va phan phdi ban budn, ban I¢ cac vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién ti, vién thong,
CNTT,... phuc vu cho viéc didu hanh thdng tin cua cac cip uy Pang, chinh quyén dia phuong va dap tng

nhu ciu ciia cac co quan, doanh nghiép va nhan dan trén dia ban tinh Bic Ninh.

2.1.3. Co cau t6 chuc
Co cédu té chic

Hién nay, Trung tim Kinh doanh VNPT — Béc Ninh c6 tong s6 175 can bo cong nhan vién, dudi sy
diéu hanh ctia Ban giam déc 1a 03 phong ban chirc ning va 10 don vi thanh vién truc thudc bao gdm: 09 don
vi ban hang va 01 Dai hd trg.

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

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

- 02 Phé Giam doc Trung thm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 03 Phong chtrc nang:

+ Phong Tong hop Nhan su.

+ Phong Ké hoach — Ké toén.

+ Phong Diéu hanh nghiép vu.

. Khéi san xuat gdm 10 don vi, bao gdom:

+Pai Ho trg khach hang.

+ Phong Khach hang Té chirc — Doanh nghiép

+ Phong Béan hang Thanh phd Bic Ninh

+ Phong Ban hang Tién Du.

+ Phong Ban hang Tt Son.

+ Phong Ban hang Yén Phong.

+ Phong Ban hang Qué Vé.
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+ Phong Ban hang Thuan Thanh.
+ Phong Ban hang Gia Binh.
+ Phong Ban hang Luong Tai.

* So do té chire:

Ban Giam doc

¥ ¥ ¥
. Phong a Phong . Phong
Biéu hanh — Nghiép vu Tang hop — Nhin s K& hoach — K& toan
PBH PEH PBH PBH PBH PBH PEH PBH 6 ai
Thanh Gia Lwong Thudn Tién Qué Yén Tir Son
phé Binh Tai Thanh Du Vi Phong

So do 2.1: Co cdu té chic cua Trung tam ‘
Nguon: Phong cham soc khach hang
2.2. Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bdc Ninh
2.2.1. Co so dit liéu vé khach hang
* M5 hinh xir 1y yéu cau:
Hé théng CSDLKH théng nhét s& dem lai su tién loi cho nhén vién giao dich, nha quan ly va ca

khach hang str dung dich vu cia Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Ninh.

Chucn 1y chp nludn &
s 1y il I

Thing tin khich hing Yéu ciin
Y éu can' giao dich Cap nhat & xr ly
oo dich — —
khiich hing - .Hd. thong khic
H_ﬂ.'f'-i[]'] KH
Bip img/thong bkio T l Yéu ¢iu / bio cdo

N g Onin Iy
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Hinh 2.1. M6 hinh xt Iy yéu cau cua hé thong CSDLKH tap trung
Nguon [3]
2.2.2. Phan loai khach hang
2.2.3. Chién luoc tuong tac v6i khach hang
Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh dang p dung chién lugc quan tri quan hékhach hang
huéng dén dbi twong khach hang 16n va khach hang trung thanh; moi hoat dong va cac chwong trinh quan hé
khéach hang hau nhur chi tap trung vao dbi tuong khach hang nay.

Vi khach hang nho 1¢, khach hang ca nhan, Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Ninh van dang ap
dung nhiing hinh thirc co ban trong viéc quén tri qua hé khach hang nhung chua duoc dau tu chién lugc chu

dao.

Nhiéu chién luoc quan tri quan hé khach hang duoc dua ra tir Tong ¢ng ty va ap dung dong bd cho

toan hé théng n6i chung ciing nhu Chi nhanh Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh noi riéng.

Trong khi xu hudng phat trién kinh té hién nay 1a canh tranh va hdi nhap. Cac d6i thu khong ngimg
nhiam nhe chia sé thi phan, khach hang luc nao ciing c6 kha ning bi mét di néu khong dugc cham soc dung
dan. Nhu vy, chién luoc quan tri quan hé khach hang ma cong ty dang thuc hién chwa phi hop véi yéu cau
thuc tién, d6 1a phai coi khach hang 14 tai san ctia doanh nghiép va moi khach hang dui 16n hay nho ciing déu

g6p 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 tng dung cho quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh
chua duoc dau tu déng b, riéng cho Chi nhanh.
Co so dir liéu khach hang

Cau truc co s¢ dit liéu khach hang dugc minh hoa dudi hinh vé sau:

Két sudt so liéu théng tin
khach hang theo file

Nhip s6 liéu Luru sd ligu
thong tin trong
khach hang ’ may tinh

Tim kiém théng tin
khach hang dom le

Hinh 2.3. Cau truc co so dir liéu khach hang
Nguon [4]

Co so dit lidu duoc cap nhat online vao hé théng may chi va dugce kutrir 1au dai vao hé théng quan 1y
khéch hang.
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2.2.4. Hoan thanh quy trinh cham sé6c khach hang

Quy trinh CSKH phai duoc hoan thién dé pht hop vai thuc trang té chiic bo may CSKH tai VNPT
néi chung, Chi nhanh Bic Ninh noi riéng. Quy trinh chim soc phai dugce don gian hda, d& sir dung va dat
duoc muc tiéu cham s6c 100% KH théa man nhu cau

Phong OS5
k]mLh Iz II'IL

(O

ECSDL[\.H

of 7 e
|

Trung tdm Tinh cude
& CEKH
l t C':} 1
¥ e 3
R

Khach hang

Cac dom vi true thudg
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2.2.5. Cac chuc niang cia CRM tai trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh
> Luu trit khéch hang, tao méi quan hé véi doanh nghiép
Luu trit hop dong caa DN véi KH, cu thé hon 1a doanh thu thu duoc tir KH
Quan tri ngudi st dung theo vai tro cia ho déi véi hé thong
MJbi nhan vién kinh doanh quan Ii mang dix liéu riéng caa ho. Khi can thong tin KH cii ho c6 thé yéu
cau chia sé.

Y V V

2.3. Pdnh gid chung vé hoat dong quan tri quan hé khdach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bdc Ninh
2.3.1. Nhirng két qua dat duoc

2.3.2. Nhitng ton tai han ché va nguyén nhan trong cong tac quan tri quan hé tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Ninh
2.3.2.1. Nhiing han ché

- Lanh dao chua thuc sy xem trong vai tro caa Marketing va cong tac sir dung cong nghé CRM.
- COng tac tuyén chon, dao tao, bd tri can bo 1am cong tic Marketing chua hop 1y.
- Pon vi ciing chua tap trung nhiéu nguon luc dé dau tu phat trién cho dich vu

2.3.2.2. Nguyén nhan cua nhitng ton tai néu trén

- Nhan vién diém giao dich khdng dap tng duoc hét nhu cau phuc vu cia khach hang, dén mot sé diém
giao dich thuong xuyén gap thai do khdng nhiét tinh ciia nhan vién phuc vu va dé khéch hang cho qué 1au. Do
cong tac dao tao nhan vién chua dugc chon loc mot cach ky cang.
* K¢t luain chuwong 2: Cung cép cai nhin tong quan vé& Trung tdm kinh doanh VNPT- Béc Ninh va hoat dong
quan tri quan hé khach hang Trung tam kinh doanh VNPT- Béc 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 tm kinh doanh VNPT- Béc Ninh.

Thong qua khao sat tir phia khach hang da c6 nhimng danh gia thuc trang vé hoat dong khach hang,
hoat dong tuong tac khach hang, hoat dong tao ra gia tri cho khach hang, mac do hai long cua khach hang va
chat lugng phuc vu khach hang dé tir &6 1am can cir dé xuat giai phap xay dung hé théng quan tri quan hé
khéch hang.

Nhin nhan ra nhiing han ché nguyén nhan con ton tai dé khac phuc duoc nhiing yéu diém d6 trong

tuong 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. Dinh huéng phdt trién céng tdc quan tri quan hé khdch hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdc
Ninh
3.1.1. Muc tiéu kinh doanh dinh huéng CRM cua trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Ninh
a. Co s xay dung muc tiéu

Cin cr vao yéu té moi truong vi mo: Van hoa -xi hoi, tu nhién -dan s, kinh té - chinh tri, chinh
s&ch phép ly va dinh hudng nhanudc.

Céc yéu t6 vi md: Can ¢l vao tinh hinh thuc té trén dia ban Bac Ninh, tir d6 xac dinh mirc 46 canh
tranh hién tai, canh tranh tiém 4n, ap luc tir khach hang, ap luc tir cac dich vu thay thé,... Tir 40, cin cir vao
ndi lyc Cong ty dé dua ra muc tiéu chién lugc kinh doanh kha thi.

Cin ctr vao yéu cau cua Trung tim VNPT 4p dung xubng Chi Nhanh Bic Ninh, mirc 6 dau tu,

nguén lyc...
b. Muc tiéu cuthé

- Nang cao ning luc canh tranh bang cach da dang héa cac dich vu tién ich dap tng nhu cau caa khéch
hang.

Nang cao gia tri khach hang nham thoa man hon nita nhu ciu sir dung dich vu thong tin di dong cua
khéch hang.

Nang cao chat lwong dich vy va vai trd ciia nhan vién trong qué trinh cung tng dich vy, chd trong dén cong

tac cham soc khach hang.

Hoan thién céc chinh sdch Marketting va chinh sach quanhé khach hang.

3.1.2. Binh huéng phat trién hoat d6ng CRM cua VNPT — Béc Ninh
3.1.2.1. Binh hudng chién luoc kinh doanh

3.1.2.2. Binhhuéng chién lugc Marketing
3.1.3. Binh huéng chién luoc Quan tri quan hé KH (CRM)

Chién luoc CRM duoc thdng nhat tir chién luge kinh doanh va chién luge marketing va két qua 1a
xac dinh ai 1a khach hang ctia doanh nghiép trong co sé dit liéu khach hang dé tir d6 phat trién mdi quan hé
thdng qua cac hoat dong gia ting gia tri cho khach hang, duy tri va phat trién long trung thanh ciia khach
hang.

3.1.3.1. Phét trién mang luéi cham séc khach hang
Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh néi chung va phong CSKH néi riéng bam sat dinh hudng phét
trién chung cua Trung tm va phu hop véi linh vuce, quy md hoat dong cua don vi. D& dap tmg ngay cang cao nhu

cau ctia khach hang vé chit luong dich vu va chit luong phuc vu. Phong CSKH di d& ra mét sb dinh hudng phat
trién nhu sau:
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- Phat trién, mé rong, da dang hda dich vu khach hang, hoan thién cac dich vu hién co.
- Nang cao chat lugng dich vu CSKH va cai tién cac chuong trinh CSKH.
- Hoan thién doi ngii nhan vién CSKH ca vé s6 luong va chat luong.
- Nang cao cin ban tit ca cac loai dich vu cuing véi viéc diéu chinh gia cuéc theo quy dinh cia Trung
tam & murc hop ly.
3.1.3.2.  Phat trién cong tac chim soc khach hang
3.2. Mt s6 giai phdp hoan thién quadn tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Béic Ninh
3.2.1. Giai phép vé xay dung co so dit liéu khach hang
3.2.1.1. Thu thap data khach hang da sir dung san pham cia trung tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh
3.2.1.2. Tao Form ding ky nhdn tin trén website ciia Trung tam kinh doanh VNPT — Bdic Ninh
e Dung qua cha trong vao quang co. Hay gtri cho nhirng nguoi dang ky nhirng thong tin that hitu ich:
ban tin thi trudng, san pham tinh nang méi, tin khuyén mai, hudng dan sir dung, ... Ho s& nh¢ téi ban,
tham chi s€ giai thiéu lai cho nhirmg ngudoi Khéc.
3.2.1.3. T6 chire chwong trinh Khuyén méi truc tuyén

3.2.1.4. T6 chikc su kién, trién Iam, hdi cho thuong mai

3.2.1.5. Trao déi truc tiép

Trong cong viéc thudng ngay chiing ta thuong xuyén giao dich tiép xac khach hang tiém ning, Trung
tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh c6 thé xin théng tin namecard, thong tin s6 dién thoai ctia khach hang,

hodc nho nguoi ban bé gidi thiéu khach hang cho minh.
3.2.2. Pau tu khoa hoc cong nghé dic biét 1a phan mém CRM

3.2.3. Giai phép nang cao chit lwong doi ngil ban hang
3.2.3.1. X&y dung doi ngii ban hang chuyén nghiép tir nhirng con nguoi chuyén nghiép

3.2.3.3. Tinh than lam viéc d hoa minh vao doi ngii ban hang chuyén nghiép

Khoi ddy tinh than lam viéc, véi cong viéc ban hang thuong 1a nhitng ngudi ning dong, doc 1ap va
nhiét huyét. Long nhiét huyét ciia ho, néu duoc khai thac tét, s& mang lai két qua my man. Va vai tinh than
lam viéc vira doc 1ap vira doi nhom la mot méi trudng hoan toan phit hop cho nhitng diu 4n va sac hat tich

cuc Méi.
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3.2.4. Giai phép vé chién luoc duy tri khach hang
Dich vu khach hang chuyén nghiép

Po lwong thoi gian sie dung dich vu cia khdch hang hodc chudi gid tri
Puea ra cdc cude khdo sat, tham do ldy y kién khdch hang
Churong trinh qudng bd san pham
M&i doanh nghiép can dua vao thu nghiém cac hoat dong nhét dinh dé c6 thé can nhic loai quang ba
tiép thi nao phut hop nhat. D6 duge coi nhu 1a mot cude thir nghiém dé tim ra phuong phép hitu hiéu nhat dé

gilr chan va nang cao 1ong trung thanh khach hang.

3.2.5. Giai phép vé twong tac véi khach hang
3.2.6. Giai phép vé xay dung hinh anh, thuong hiéu va vin héa doanh nghiép

> Xady dung chién lwoc hinh anh thwong hiéu

Y

Xay dung hinh dnh thirong hiéu trong néi bé trung tam kinh doanh VNPT — Bdic Ninh

> Xady dung hinh anh thwong hiéu dong bé

> Truyén thong thwong hiéu

»  Xdy dung nhan dién thuong hiéu sw dung nhdn dién ddy du, ro rang

* Két lun chwong 3: Dé thoéa min nhu ciu ngdy cang cao cta khach hang, phong CSKH Trung

tam kinh doanh VNPT — Bic Ninh di dua ra cac giai phap nhim hoan thién hon nita hoat dong CSKH cia
VNPT ciing nhu hoan thién ké hoach xay dung cac chuong trinh CSKH cuy thé cua Trung tam kinh doanh
VNPT — Bic Ninh. CRM 1a 1 chién lugc gitip cho Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh hoan thién hon

nita dé dap tng cac nhu ciu ngay cang cao ctia khach hang trong tuong lai.



