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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn vin Qudn tri quan hé khdch hang tai Tong cong ty
Vién thong MobiFone trong thoi ky cdch mang cong nghigp 4.0 13 cong trinh nghién
clru cta riéng t6i. Cac s6 liéu st dung phén tich trong luin vin duoc thu thap va su
dung mét cach trung thyc. Cac két qua nghién ciru trong luan van do toi ty tim hiéu,
phan tich khach quan va phu hop véi thuc tién cua Viét Nam. Cac két qua nay chua

dugc trinh bay hay cong bd trong bat ky nghién ciru nao khac trude day.

Tac gia luan van

Ng6 Tuén Linh



LOI CAM ON

Pé hoan thanh luan van nay, t6i xin chan thanh cam on té1 Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién théng, cam on cc giang vién da truyén dat cho toi nhirng kién
thire hitu ich, thuc té trong qua trinh hoc tip va nghién ctu.

T61 xin chan thanh cam on TS. Vil Trong Phong, nguodi da danh thoi gian, tao
diéu kién thun loi, huéng dan cac phuwong phap nghién ctru, phan tich va cach thirc
trién khai cac noi dung ciia dé tai luan vin nay.

T6i xin chan thanh cam on Ban ldnh dao, cac Phong, Ban, nhitng ddng nghiép
clia toi tai Tong cong ty Vién thong MobiFone da hd trg, cung cap céac thong tin sb
liéu va nhiét tinh gitip d& trong qua trinh nghién ctru, hoan thién dé tai luan van.

Trong qua trinh nghién ctru, mic du da cb ging tham khao tai liéu, huéng din,
trao d6i va tiép thu nhitng y kién cia giang vién, dong nghiép, song do diéu kién con
nhiéu han ché, gian doan boi dai dich Covid-19, ban than chua thé tim hiéu rong hon
nén luan van khoé tranh khoi nhitng thiéu s6t. Bai vay, to1 mong nhan thém sy quan
tam, dong gop y kién tir cac giang vién, ban bé, moi ngudi xung quanh dé luan vin

c6 thé duoc hoan thién hon.

Ha Noi, ngay  thang  nam 2021

Tac gia luan van

Ngd Tuén Linh
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MO DAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té trong bdi canh cude cach mang cong
nghiép 4.0 dang dién ra manh mé 1a co hoi dé phat trién nhung cling an chira nhiéu
thach thtrc dbi v6i moi doanh nghiép va moi nén kinh té. Dbi v6i cac doanh nghiép
vién thong, sy phat trién ngdy cang nhanh va manh mé cua cong nghé thuc day cac
doanh nghiép nay phai ludn chu dong diy manh ddi méi sang tao, nghién ctru phat
trién dé vuon 1én di dau trong xu thé cong nghé mai, nhd d6 c6 thé bat kip va khai
thac hi¢u qua cac co hoi to 16n do cudc cach mang ) mang lai, dic biét 1a khi ha téng
va thi truong vién thong truyén théng di bao hoa va khong thé ting trudng. Hon lic
nao hét, cac doanh nghiép vién thong can phai thay doi dé thich tng véi diéu kién
canh tranh ngdy cang gay gat, duy tri va nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh cua
minh. M6t trong nhitng cach thirc quan trong dé cac doanh nghiép nay c6 thé tim
kiém 1oi thé canh tranh d6 1a théng qua viéc thiét 1ap va duy tri, dong thoi cai thién
cac mbi quan hé trao d6i c6 loi va lau dai véi khach hang, hay néi cach khéc 1a tap
trung vao quan tri quan hé khach hang. Mot khi doanh nghiép hiéu rd vé khach hang
thi s€ 1am tang co hodi thanh cong cho doanh nghiép. Nhitng gia tri ma khach hang
mang lai khong chi 1a gia tri vé loi nhuan ma quan trong hon 1a tao ra dugc mot
thuong hiéu bén virng cho doanh nghiép. Néu mét doanh nghiép chi c6 mot vai khach
hang thi hoat dong quan tri quan hé khach hang thuc chit chi 14 viéc phat trién mbi
quan hé¢ chat ché gifra cac thanh vién cia doanh nghi¢p va khach hang. Song trong
truong hop doanh nghiép c6 nhiéu khach hang ma nhu ciu va mong mudn cta ho lai
rit da dang, dac biét trong bdi canh canh tranh khdc liét va thi truong & trang thai bao
hoa thi quan tri quan hé khach hang lai c6 ¥ nghia vo cliing 16n d6i voi sy thanh cong
ctia doanh nghiép. Khi d6, chién lugc va giai phap quan tri quan hé khach hang s&
gitip doanh nghiép dap tmg nhu cau khach hang mét cach c nhan hoa, nang cao sy
hai 1ong va duy tri long trung thanh cua khach hang. Diéu nay cang khing dinh vai
trd ctia quan tri quan hé khach hang d6i véi mdi doanh nghiép dang canh tranh trong

thi truong vién thong noi riéng va trong nén kinh té néi chung.



Trai qua mot qua trinh dai hinh thanh va phat trién, Tong cong ty Vién théng
MobiFone dang trén da phat trién khong ngimg va tré thanh mot trong nhitng nha
mang vién thong 16n nhét cua Viét Nam. Mubn c6 mot chd ding viing chic trén thi
truong, cling nhu nhiéu doanh nghiép khac, Tong cong ty Vién thong MobiFone can
phai van dung ti da cac tiém ning sin c6 khong chi vé mit tai chinh dé nang cao loi
nhudn ma con phai tan dung tiém ning vé& mit cong nghé ha ting dé phat trién quan
tr1 quan hé khach hang theo hudng 4.0, tir do tao ra gia tri cung ing cho khach hang
lam hai long khach hang, duy tri va tao ra khach hang trung thanh va gitap cho thuong
hiéu MobiFone ngdy cang tré' nén bén virng. Quan tri quan hé khach hang khong phai
12 mot khai niém mai, song trong bdi canh phat trién ciia cong nghé thong tin, no lai
trd thanh mot van dé thuc tién rat duge cha y. Tuy nhién, thuc té hién nay, Téng cong
ty Vién thong MobiFone méi chi dang nhén thitc vé quan tri quan hé khach hang 1a
hoat dong xay dung va khai thac hé thong co s¢ dit liéu khach hang trong viéc ra
quyét dinh marketing ciing nhu xdy dung chinh sach kinh doanh. Céc hoat dong quan
tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone van cha yéu dua vao
nhan luc, giao tiép truc tiép véi khach hang, thu tuc chua tao su thuan loi cho khéch
hang. MobiFone cling chua xay dung dugc co s¢ dir liéu khéach hang tap trung va co
ché quan 1y thong tin khach hang hiéu qua, gay nhiéu kho khin, bat cap trong viéc
phat trién quan tri quan hé khach hang theo quy mé 16n.

Vi vy, viéc hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty
Vién thong MobiFone 1a mot vin dé cap thiét trén phuong dién 1y luin ciing nhu thuc
tién.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, tic gia di lya chon dé tai “Qudn tri quan hé
khach hang tai Tong céng ty Vién théng MobiFone trong thoi ky cdch mang cong
nghiép 4.0” dé 1am dé tai nghién ctru cia minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Quan tri quan hé khach hang dang dan tré thanh mot trong nhitng cong cu

quan 1y kinh té tién tién cua nha quan tri dé phan tich théi quen, nhu cau cia khach



hang, quan 1y cac chién dich tiép thi va ning cao hiéu qua kinh doanh. Mot sb cong
trinh nghién ciru dién hinh vé quan tri quan hé khach hang nhu sau:

- Luén 4n tién si (2013) cua tac gia Nguyén Hoai Long véi dé tai “Qudn tri
quan hé khdach hang trong kinh doanh bdo hiém vdt chat xe co gidi tai cdc doanh
nghiép bdo hiém phi nhdn tho Viét Nam” duoc thuc hién tai Pai hoc Kinh té qubc
dan. Tac gia tiép can Iy thuyét quan tri quan hé khach hang theo quan diém thiét 1ap,
quan 1y va khai thac co so dir liéu khach hang trong viéc dua ra cac quyét dinh
marketing.

- Luén an tién si (2017) cua tac gia Nguyén Vin Thay véi dé tai “Nghién
ciru cdc nhan t6 dnh hwong dén viéc trién khai thanh céng gidi phdp quan tri quan
hé khach hang dién tw tai cdc ngan hang thuwong mai Viét Nam”™ dugc thuc hién tai
Pai hoc Kinh té qudc dan. Tac gia trinh bay co s& 1y thuyét vé hé théng quan tri quan
h¢ khach hang dién tir (€CRM) cling nhu nghién ctru ing dung eCRM trong linh vuc
ngan hang thuong mai tai Viét Nam.

- Luén vin thac si (2015) cia tac gia Pang Qudc Anh véi dé tai “Qudn tri
quan hé khach hang sur dung dich vu vien thong tai Chi nhanh Viettel Gia Lai” dugc
thuc hién tai Pai hoc Pa Ning. Téac gia da trinh bay co sd 1y thuyét vé quan tri quan
hé khach hang voi d6i twong nghién ciru cu thé 1a khach hang sir dung dich vu vién
théng.

- Luén vin thac si (2014) cta tac gia Lé Tat Loi voi dé tai “Quan tri quan
hé khach hang tai Cong ty thong tin di dong VMS Chi nhanh Kon Tum’ dugc thuc
hién tai Pai hoc Pa Nang. Tac gia da trinh bay co so 1y thuyét vé quan tri quan hé
khach hang v&i pham vi nghién ctu chi thuc hién tai chi nhanh cia cong ty vién
thong.

- Bai bao khoa hoc (2019) cua nhom tac gia Chu Thi Ha va Pinh Thi Ngoc
Ha v6i dé tai “Qudn tri doanh nghiép trong béi canh cich mang céng nghiép 4.0”
dugc dang trén Tap chi tai chinh. Nhom téc gia da chi ra tdic dong manh mé cua cudc
cach mang cong nghiép 4.0 té1 doanh nghiép noi chung, va td1 hoat dong quan tri

doanh nghiép noéi riéng, tir 46 dua ra nhiing giai phap quan tri doanh nghiép méi dé



tan dung tot co hoi va giai quyét thach thirc méi dit ra trong thoi ky dot pha cia
internet va tri tu¢ nhan tao.

- Nghién ctru khoa hoc “Industry 4.0 engages customers” ctua Cong ty
TNHH Kiém toén Deloitte nim 2016. Bai viét da tim hiéu céc cach thirc ma céc nha
san xuét c6 thé sir dung cac cong nghé trong thdi ky cach mang cong nghiép 4.0 trong
doanh nghiép ctia ho dé chuyén d6i mbi quan hé v6i khach hang va tao ra gia tri moi
cho ca khach hang va cac kénh déi tac.

Nhu vy, da ¢6 nhiéu nghién ctru tim hiéu va nghién ctu cac ndi dung lién
quan dén quan tri quan hé khach hang thudc nhiéu nganh nghé, linh vuc khac nhau,
bao gom ca vién thong. Tuy nhién, nhitng nghién ciru lién quan dén quén tri khach
hang tai cong ty vién thong mai chi nhdm dén pham vi ddi tuong hep 1a khach hang
st dung dich vu vién thong va pham vi dia 1y 1a tai mot chi nhanh quy mo nhd.

3. Muc dich nghién ciru ciia dé tai

Luan van duoc thuc hién nham maot s6 muc dich sau:

- Nghién ctru va hé théng héa nhitng van dé 1y ludn vé quan tri quan hé
khach hang. Hé thdng hoa Iy thuyét quan tri quan hé khach hang theo cach tiép can
tong quat va day du. Ludn vin tiép can van dé quan tri quan hé khach hang trén céc
goc do: khai niém, ndi dung va vai tro cua quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép ciing nhu anh hudéng cta cach mang cong nghiép 4.0 dén quén tri quan hé
khach hang trong doanh nghi¢p. Tir d6 lam co s& phan tich, danh gia thyc trang cong
tac quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone.

- Nghién ctru, danh gia thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Téng cong ty Vién thong MobiFone thoi gian tir 2017 - 2020 trén cac mat két qua dat
dugc, han ché va nguyén nhan ctia nhitng han ché. Nhiing két qua nghién ctru 1a co
so dé Tong cong ty Vién thong MobiFone xay dung chién lugc cling nhu giai phap
quan tri quan h¢ khach hang c6 hi¢u qua.

- Dé xuét nhimng giai phap co6 thé thuc hién trong thoi gian t6i nham gitp
Téng cong ty hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang,

4. Poi twong va pham vi nghién ciru



- Ddi tugng nghién ciru:

+ Trén goc do 1y thuyét: Tim hiéu, nghién ctru nhimng van dé 1y luan vé
quan h¢ khach hang, quan tri quan hé khach hang va nhitng anh
huong cia cude cach mang cong nghiép 4.0 dén quan tri quan hé
khéch hang.

+ Trén goc do thuce tidn: Tim hiéu, nghién ctru thue trang cdng tic quan
tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone. Tim
hiéu nhén thitc va danh gia ciia khach hang vién thong véi MobiFone
(lién quan dén hoat dong quan tri quan hé khach hang).

- Pham vi nghién curu:

+ Vé mat khong gian: nghién ctu tai Tong cong ty Vién thong
MobiFone.

+ Vé mat thoi gian: Hoat dong thu thap dit lidu duoc tién hang trong
giai doan 2017-2020 nhim thu thip duoc nhirng thong tin cip nhat
nhat.

+ Vé mat doi twong: Cong tic quan tri quan hé khach hang sir dung dich
vu va khach hang tiém nang ciia MobiFone.

5. Phwong phap nghién ciru

Trong khudn kho nghién ciru ctia ludn van, tac gia st dung cac phuong phap
cu thé sau:

5.1. Phwong phap thu thap dii li¢u

Muc dich ctia phuong phép thu thap dir liéu 13 nhim mang lai cac thong tin
hitu ich, chuan bi cho viéc nghién ctru.

o  Phuong phdp thu thdp dir liéu thir cap:

Dt li¢u thr cap 1a cac dir li€u co san, ¢ thé & bén trong hodc bén ngoai doanh
nghiép, thuong 1a da cong bo. D& phuc vu muc dich nghién ctru cua dé tai, tac gia da

tién hanh thu thap dir li¢u thir cap tir cac ngudn co6 san nhu sau:



- Cac tai liéu, gido trinh va cac sach tham khdo trong va ngoai nudc lién
quan dén linh vuc quan tri kinh doanh néi chung va quan tri quan hé khach hang noi
riéng.

- Cac dé tai khoa hoc dugc cong bd, két qua cac cong trinh nghién ctru cua
cac hoc gia trong va ngoai nudc, cac bao cao cia mot sé BO nganh... lién quan van
dé nghién curu.

- Céc tai lidu ndi bd cua Tong cong ty Vién thong MobiFone lién quan dén
cong tac quan tri quan hé khach hang giai doan 2015-2019; K¢ hoach hoat dong san
xuét kinh doanh giai doan 2015 — 2020; Chién lugc phat trién dén nam 2025, dinh
huéng dén nam 2035 (néu co)...

%

o Phuong phdp thu thdp dit liéu so cap:

Dit liéu so cép 1a nhitng dit liéu duoc thu thap 1an dau, 1 nhimmg dir liéu chua
6 sin ma tac gia phai 1a ngudi chu dong di thu thap. Dé thu thap dir liéu so cap, tac
gid su dung cac phuong phdp nghién ctru sau:

- Phuong phap phong vén truc tiép: Vi phuong phéap nay, tac gia tién hanh
phong vén truc tiép cac can bd thudc cac Ban nhu Ban Khach hang ca nhan, Ban
Khéach hang doanh nghiép, Ban Chiam soc khach hang tai khdi co quan Tong cong ty
va cac don vi phu thudc, chu yéu la cac lanh dao va cac chuyén vién thudc khdi kinh
doanh va dich vu khach hang do day 14 nhiing nguoi ndm rd nhét vé tinh hinh cdng
tac quan tri khach hang ciia Tong cong ty. Nguoi thyc hién phong vén 14 tac gia cua
luan vin. Viéc phong van c6 thé duogc tién hanh bing cach giap mit truc tiép hoic qua
dién thoai. Thoi gian phong van c6 thé kéo dai tir 30 — 60 phuit.

- Phuong phap quan sat: Phuong phap nay duoc thuc hién bang cach quan
sat truc tiép hoat dong quan hé khéach hang ctia cac nhan vién tai don vi truc thudc,
cach thirc hé théng quan tri quan hé khach hang van hanh. Co thé tién hanh viéc quan
sat dong thoi voi phong van tryc tiép nhiam tiét kiém ngudn lyc va thoi gian.

5.2. Phwong phdp tong hop va xir Iy dir ligu

Muc dich cta viée tac gia st dung phuong phap tong hop va xu Iy dit licu 1a

dua ra bo dir liéu hoan chinh nhat sau cong doan thu théap dir liu dé phuc vu cho viéc



nghién ctru. Diéu nay ciing giup loai bo cac thong tin nhidu va giir lai cac thong tin
c6 ich nhat, dong thoi kiém tra lai dugc tinh khoa hoc, hop 1y ctia thong tin, c6 duoc
cai nhin tong quat vé toan bd véan dé.

o Phuong phdp thong ké mé ta:

Str dung dé mé ta nhirng dac tinh co ban cua dir li¢u thu thap dugc. Trong do,
luan vin chi yéu md ta dir liéu thong qua cac cach sau: Biéu dién dit liéu bang dd
hoa, trong d6 cac biéu d6 mo ta dir liéu hodc gitip so sanh dit liéu; Biéu dién dit liéu
thanh cac bang s6 liéu tom tat vé dir lidu; Théng ké tom tat mo ta dir liéu.

<  Phuong phap phan tich SWOT:

Tac gia tng dung phan tich SWOT dé danh gia bdi canh moi truong kinh
doanh 1am tién dé xac dinh cac yéu to chi phéi dén hoat dong kinh doanh ciia Tong
cong ty, cling nhu xac dinh duoc 1gi thé, diém yéu cua doanh nghiép khi trién khai
cong tac quan tri quan hé khach hang. Tir d6 dé ra cac chién lugc quan hé khach hang
va lua chon chién lugc phu hop véi diéu kién kinh doanh cta Téng cong ty. Viéc thiét
lap ma tran SWOT vé cac diém manh, diém yéu va cac co hoi, thach thic ciaa Téng
cong ty dugc thuc hién dua trén co so: (1) thuc trang cac nguén luc ndi tai cua doanh
nghiép va (ii) cac phan tich vé méi trudong kinh doanh bén ngoai cua doanh nghiép
(g6m: moi truong vi mo va moi trudng nganh dién).

< Phuong phap so sanh:

Phuong phap so sanh 14 phuong phap xem xét cac chi tidu phan tich bang cach
dua trén viéc so sanh sd liéu véi mot chi tiéu co so hay con goi la chi tiéu géc. Ly do
cua viéc so sanh la do ting con s6 don 1¢ hau nhu khong ¢ y nghia trong viéc phan
tich cac chi tiéu. Day 1a phuong phap ma tac gia lya chon chu yéu dé xac dinh xu
huéng va muic d6 bién dong cua cac chi tiu dugc dung dé phan tich.

6. Két cAu ludn vin

Ngoai 101 mo dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan van bao gém

3 chuong:

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


https://vi.wikipedia.org/wiki/D%E1%BB%AF_li%E1%BB%87u

Chuong 2: Cong tic quan tri quan hé khach hang tai Téng cong ty Vién thong
MobiFone.

Chuong 3: Giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Téng
cong ty Vién thong MobiFone trong thdi ky cach mang cong nghiép 4.0.

CHUONG 1: MQT SO VAN PE CHUNG VE QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG
1.1. Ly luin chung vé khach hang
1.1.1. Khdi ni¢m khdach hang

Trong mdi trudng kinh doanh canh tranh gay gat nhu hién nay, khi chét luong
san pham, dich vu tré thanh mot trong nhirng cin ¢ quan trong nhat quyét dinh su
tiéu ding cua khach hang thi viéc xac dinh khach hang, nhu cau va danh gia sy thoa
mén ctia ho dé tir d6 tim kiém cach thirc phuc vu khach hang tot hon c6 ¥ nghia dic
biét quan trong ddi vé6i cac doanh nghiép. Khach hang 1a diéu kién tién quyét dé mbi
doanh nghiép co thé ton tai va phat trién. Chia khoa cua su thanh cong trong canh
tranh 1a duy tri va phét trién khach hang thong qua viéc lién tuc dép ing nhitng nhu
cau cua ho mot cach tot nhat. Vi vay, nhiém vu dau tién cua mdi doanh nghiép la xac
dinh r6 khach hang ctia doanh nghiép 1a ai, tor 46 maéi biét duoc can cung céip cai gi
va lam nhu thé ndao dé théa man tot hon nhu cau cua ho.

Cubn sach The Practice of Management cta tac gia Peter Drucker duoc xut
ban tr nam 1954, trai qua gén 70 nam nhung khai niém dugc Drucker dinh nghia van
giit nhirg gia tri nhat dinh trong moi trudng kinh doanh hién nay. Véi ong, khach
hang duogc dinh nghia 1a “ngudi tra tién cho doanh nghiép dbi voi hang hoa va dich
vu. Néu mot nguoi khong tra tién, ho khong phai 14 khach hang”. Thuat ngit “user —
nguwoi sir dung” duoc Drucker phan loai 14 khach thim quan, khach hang tiém ning,
hoic bat ctr loai khach nao chua tra tién cho doanh nghiép. Va 6ng ciing khang dinh:
“doanh nghiép chi c6 mot muc dich duy nhét, d6 14 tao ra khach hang”.

Theo mét dinh nghia khac duogc tac gia Jim Blythe dua ra trong cudn Essentials
of Marketing xu4t ban nam 1998 thi “khach hang” 1a nhitng ngudi hodc nhitng cong

ty mua sadn pham, con “ngudi ti€u dung” 1a nhitng nguoi thuc su st dung, ti€u thu san



pham. Thong thudng, “khach hang” s& chinh 1a “ngudi tiéu dung”, nhung doi khi,
“khach hang” khong phai 12 ngudi truc tiép sir dung nhing san pham ho da mua.

Ciing theo quan diém cua Marketing, tac gia Philip Kotler — ngudi duge ménh
danh cha dé Marketing hién dai dinh nghia: thi truong ciia mot doanh nghiép la tap
hop cac khach hang hién tai va ca khach hang tiém ning ctia doanh nghiép, nhirng
ngudi ¢6 mong mudn, c6 kha ning mua va ¢ didu kién thuc hién hanh vi mua san
pham d6. Tap hop khach hang cta doanh nghiép thudng dugc chia thanh hai nhom:
khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc. Nghién ctru thi truong chinh 1 nghién
ctru tap khach hang cta doanh nghiép d6 va mot sb yéu tb thi truong khac.

Du theo quan diém ndo, khach hang van ludn 1a yéu t6 tién quyét, sdng con
d6i voi doanh nghiép. Nhung khong phai cac khach hang ludn gidng nhau, ho c6 rat
nhiéu nhu cau, d6i khi 1a nhitng nhu cau trai nguoc nhau, vi vay, kha niang dinh huéng,
xay dung ké hoach, chién lugc cua doanh nghiép can phai duoc tap trung tbi da, lam
sao dé phan tich khach hang cu thé nhét, qua d6 xay dung dugc hinh thai, chan dung
khach hang va phan loai ho, dé roi thoéa man tirng nhu cau cua khéach hang.

1.1.2. Phan logi khdach hang

Khach hang 13 nhitng ddi twong truc tiép chi tra cho cac san pham hang hoéa,
dich vu ctia doanh nghi€p, mang lai thu nhap, gitip cho doanh nghiép hién thyc héa
cac hoat dong dau tu. Doanh nghiép nao cang c6 nhiéu thong tin khéach hang, thong
tin thi truong thi kha nang tiép can, kich thich khach hang sir dung san pham va chi
tra cho doanh nghiép cang cao hon. Piéu d6 biéu hién thuc té qua doanh thu khong
16 ma cac cong ty vé cong nghé trén thé giéi nhu Google, Facebook, Apple kiém vé
moi nam. Khong quéa khi noi thong tin khach hang chinh 1a mé vang trong thoi dai
Internet van vat hién nay.

Tuy nhién, khong phai ai ciing biét khai thac “mo vang” nay diing cach. Trong
“mo vang” nay, mdi khach hang c6 mot hinh thai, nhu cau khac nhau. Dé khai thac
dugc nhanh chéng, tdi uu ngudn luc, doanh nghiép phai tim ra duoc diém chung cia
nhiing hinh thai, nhu ciu dé. Viéc tim diém chung hay chinh 14 phan loai khach hang

dugc doanh nghiép phat trién theo nhiéu cach khac nhau, khong c6 mot cong thirc cu
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thé. Mdi nganh nghé, mdi ving mién, mdi san pham déu c6 thé xay dung nhirng tiéu
chi phan loai khach hang riéng, c6 thé ké dén cac tiéu chi phan loai khach hang nhur
Sau:

(1) Loi ich @én tir khach hang: 4p dung nguyén 1y Pareto hay con goi 1a
nguyén ly 80/20. P4y 1a mot nguyén 1y phd bién trong quan tri ciing nhu
trong kinh doanh. Theo nguyén Iy nay, khach hang c6 thé duoc chia lam
hai loai nhdm danh gi4d mic d6 quan trong ctia khach hang d6i v6i doanh
nghiép:

e Nhom khéch hang chu chét d6i voi doanh nghiép: Pay 1a nhimg
Khach hang chi chiém 20% trong tong s6 khach hang nhung lai dem
vé dén 80% doanh thu hodc loi nhuan cho doanh nghiép.

e Nhom khéch hang con lai: Trai nguoc vo1 nhom trén, nhitng khach
hang con lai chiém 80% tong sd khach hang nhung doanh thu hozc
loi nhuén chi dem vé phan nhé 20%.

Nguyén 1y Pareto c6 thé gitip doanh nghiép thiét 1ap chinh sach va chién
lugc chét luong ctia doanh nghiép. Tuy nhién, ty 16 80/20 chi mang ¥ nghia vé
mat nguyén tac, con trén thyc té, tuy tung dac diém cua doanh nghi¢p ma ty 1€
nay co thé 1a 70/30, 90/10, 95/5, ...

(2) Poi twong mua san pham: thuong dugc s dung dbi véi nhitng doanh
nghiép c6 quy mo khach hang da dang, san pham ciing da dang twong ting
dé phu hop vé6i timg nhom dbi twong khach hang:

e Nhom khach hang cé nhan: theo dinh nghia cuia Jim Blythe thi nhém
khach hang nay sé& gan gidng voi “ngudi tiéu ding” nhat khi ho chu
yéu mua san pham nham st dung cho ban than ho.

e Nhom khéach hang ho gia dinh: phét trién 1én tir chinh nhiing khach
hang ca nhan, mdi ca nhan déu 1a mot thanh phan trong gia dinh,
mdi c4 nhan s& mua nhiing san pham cho chinh minh va cho ca
nguoi than trong gia dinh st dung. Khai niém “khach hang” va

“nguoi tiéu dung” da co su tach biét.
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Nhom khéach hang t6 chire: khong tric tiép tiéu thu san pham minh
mua, san pham s& duoc tiéu thu gian tiép qua mdi c4 nhan trong t6
chtre hodc dugc dung dé phuc vu tiép qua trinh san xut kinh doanh.
Nhom khéach hang nay s& can d6i viéc mua san phim nham dem lai
nhirng hiéu qua truc tiép hay gian tiép cho to chirc cua ho. Tai Viét
Nam, nhém khach hang nay thudng dugc hiéu 1a nhém khach hang
doanh nghiép, tuan thua hoat dong theo quy dinh ctia Nha nudc va
¢ thé dugc chia thanh cac nhém nhdé hon theo Nghi dinh
39/2018/ND-CP: doanh nghiép si€éu nhd; doanh nghi¢p nhd; doanh
nghiép vira. Ngoai ra, voi quy mé sb lao dong, doanh thu, vén diéu
1€ 16n s& co6 cac doanh nghiép 16n.

Nhom khach hang Chinh phu va cac t6 chire x4 hoi hoa: ciing 1a
nhitng t6 chirc thuc hién viéc mua san pham va chuyén giao cho
ngudi tiéu thu 13 nhitng ca nhén trong t6 chirc hodc x4 hdi hoa cho
nguoi dan str dung dai tra. DPiém khéc biét so v6i khach hang doanh
nghiép 1a nhom khach hang nay ¢ thé thuc hién viéc mua san pham
thong qua hinh thirc mua ban thong thuong hodc hinh thirc huy dong
tai trg, d6i lai doanh nghiép cung cap san pham s& nhan dugc nhiing

lg1 ich v6 hinh nhu dugc quang ba, tang gia tri thuong hiéu, v.v...

(3) Giai doan ban hang: Trong giai doan so khoi cua thi truong, cac doanh

nghiép thudng chi quan tim dén nhimg khach hang tiém ning cao hién tai

ma bd qua nhiing nhém con lai:

Trudc khi ban hang: 1a nhitng khach hang thu dong trong thi trueong,
can dugc doanh nghi¢p tdc dong manh me dé khach hang dua ra
quyét dinh mua san pham.

Trong khi ban hang: gdm nhiing khach hang vira mua san pham, van
dang trong qua trinh st dung san pham.

Sau khi ban hang: nhitng khach hang d cil, c6 thé da tiéu thu xong

san pham tuy nhién chura mua thém san phim cua doanh nghiép.
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(4) Pic diém nhéan khiu hoc ciia khach hang: thong tin nhan khau hoc 1a
nhitng thong tin co ban ctia mdi ngudi (gidi tinh, do tudi, thu nhap, trinh
d6 gido duc, tinh trang quan hé, thu nhap, noi sinh séng, dic trung ving
mién sinh sdng, v.v...), mdi t6 chirc, doanh nghiép (quyét dinh thanh lap,
dang ky kinh doanh, nguoi dai dién, dia chi lién hé, v.v...). Nhitng thong
tin nay di theo khach hang trong thoi gian dai, it co su thay doi, 1a yéu tb
quan trong nhat dé phan tich khach hang khi khach hang chua c6 nhiéu
tuong tac véi doanh nghi€¢p. Tuy nhién, nhitng thong tin nay thudng mang
tinh c4 nhan hoa cao, khién viéc thu thap thong tin dé phan loai s& kho
khan.

(5) Mbi quan hé ciia khach hang véi doanh nghiép: dugc hinh thanh sau
nhitng lan tiép xuc gitta khach hang va doanh nghiép. Tiéu chi nay thuong
duoc danh gia qua mic d6 nhan biét ciia khach hang véi doanh nghiép, tan
sut twong tac ciia khach hang v6i doanh nghiép va mot phan yéu t6 cam
quan ctia doanh nghiép dé phan loai khach hang vao cac nhom:

e Nhom khéch hang so khai

e Nhom khach hang tiém ning

e Nhom khach hang di tiép can

e Nhom khéach hang dat nhan biét vé doanh nghiép
e Nhém khach hang dung thir san pham

e Nhom khéch hang trung thanh véi doanh nghiép

e Nhém khach hang c¢é thanh kién v&i doanh nghiép

(6) Nhu cau khach hang: mdi khach hang c6 nhirng nhém nhu cau khéc nhau,
doanh nghiép khong thé dap tmg duogc tit ca cac nhu cdu nhung van can
duy tri va lién tyc phat trién thém khach hang mai. Doanh nghiép phai can
ddi cac nhém nhu cau véi nguén luc san xuét kinh doanh dé dat duoc lugng
khach hang tbi da.

Ngoai ra, doanh nghiép con c6 thé két hop va phan loai khach hang theo nhiéu

tiéu chi khac nhau nhu theo giai doan ban hang, theo méi quan hé ctia khach hang véi
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doanh nghiép, hanh vi tiéu dung, dic diém nhan khau hoc (nhém tudi lién quan dén
vi tri cong viée, thu nhap, hoan canh kinh té.. .), tam ly, long tin va 161 séng. .. Cho
du 1a phan loai theo cach nao thi muc dich ctia cong viéc nay bao gid cling la gitp
doanh nghiép xép loai cac nhom khach hang c6 nhu ciu twong ddi giéng nhau tir d6
tao co s& cho vi¢e phuc vu khach hang mét cach tdt hon.

1.1.3. Gia tri danh cho khdch hang va sw théa man gia tri ciia khdach hang

Khach hang c6 cam giac thdéa man hay khong sau khi mua hang phy thudc vao
viéc so sanh gitra loi ich thuc té cua san phém va nhirng dich vu phu trg theo kém san
pham véi nhitng ki vong ciia khach hang trude khi mua hang. Su théa mén 1a cam
giac dé chiu, trai lai co thé 1a su that vong, cam giac khé chiu phat sinh tir viéc nguoi
mua so sanh gitra 191 ich thuc té cua san phém v6i nhitng ki vong cta ho.

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2006), “si thoa man hay s hai long
ciia khdch hang (Customer Satisfaction) 1& cdm gidc thich thii hodc thdt vong ciia
mot nguoi, la két qua cua viéc so sanh két qua ho cam nhan dwoc voi mong doi cua
ho vé san pham”. Con gia tri danh cho khach hang (do khach hang cam nhén) 1a “su
khdc biét gitta danh gid cia khdch hang theo quan diém vé lgi ich ho c6 thé nhén
drpe SO VGi chi phi ho phdi bé ra cho ciing san pham d6 va so véi cdc lwa chon khdc
san pham khdc c6 thé thay thé”.

Muc d6 hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan duoc va ky vong
khi twong tac/giao dich cua khach hang, néu két qua thuc té thap hon ky vong thi
khach hang khong hai 1ong, tham chi that vong; néu két qua thuc té twong xing véi
ky vong thi khach hang s& hai 1ong; néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khich
hang rat théa man, trd thanh khach hang chu dong tuong tac/giao dich véi doanh
nghiép.

Ky vong cuia khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém giao dich, mua hang,
tir ban beé, moi nguoi xung quanh va tir chinh nhirng thong tin cia nguoi ban hay cua
c4c dbi thu ban cung san pham trén thi truong. Hién nay, nhiéu doanh nghiép huéng
dén gia ting mirc d6 thoa man cho khach hang boi d6i khi néu chi thoa man voéi gia

tri ban dau thi khach hang rat d& chuyén sang lya chon san pham cta ddi thi khi thdy
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su théa man cao hon. Trén thuc té, doanh nghi¢p khong nhét thiét phai dem lai su
thoa méan cho khach hang & muc d6 tdi da ma chi cdn & mirc cao hon so véi ddi tha
canh tranh 14 doanh nghiép da c6 thé danh dugc thi phan. Nhu vy, doanh nghiép c6
thé can bang giita loi ich ctia khach hang va loi nhuan cua doanh nghiép.

Dé gia ting sy thoa min cta khach hang, doanh nghiép can dau tu nhiéu yéu
t6 nhu gia tri san phém dem lai, gia san phém, dich vu hau mai, hoac doi1 khi chi la
nhirng chuong trinh quang cao, marketing. Su thoa man, hai long cta khach hang anh
huong 16n dén long trung thanh cua ho véi thuong hiéu doanh nghiép. Tuy nhién sy
hai long ctia khach hang thuong khong bén viing do con ngudi ludn c6 nhitng mong
mudn phat sinh thém theo hoc thuyét vé nhu cau cia Maslow; va sy hai 10ng ciing
kho lugng hoa bang nhimg con s cu thé. Pé do luong muc d6 thoa man cia khach
hang, doanh nghiép thuong phai do dém bang cach chuyén hoa sy hai 1ong ciia khach
hang sang long trung thanh va gia tri danh cho khach hang, qua d6 doanh nghiép cé
cai nhin twong quan vé ndi tai doanh nghiép, vé khach hang, vé d6i thu trén thi truong.
1.2. Ly ludn chung vé quén tri quan hé khach hang
1.2.1. Khdi niém quan hé khdach hang va qudn tri quan hé khdach hang
1.2.1.1. Quan hé khach hang

Quan hé khach hang 13 mdi quan hé phét sinh trong qué trinh tuong tac giita
ngudi ban — nguodi mua, nd duoc phat trién thanh nhitng qué trinh ra quyét dinh mua
hang, qua trinh thoa thuan mua hang, qua trinh giao dich, st dung hang héa cho dén
nhitng dich vu hau mai va dat lai don hang. Mébi quan h¢ khach hang cling dugc coi
1a tai san vo hinh ctia doanh nghiép mic du kho xac dinh gia tri nhung 1a tién dé& dé
doanh nghiép duy tri va phat trién.
1.2.1.2. Quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management — CRM) la
mot khai niém duoc biét dén nhiéu trong khoang thoi gian gan day, dic biét khi ma
internet, cong nghé cao duoc ap dung phd bién hon. Nhung CRM d4 hinh thanh tir
rat 1au trong qua trinh san xuét kinh doanh cua con nguoi va lién tuc phat trién, tu

hoan thién chinh nd. Tir nhitng ndm 1950s, viéc quan 1y thong tin khach hang dugc
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nhan vién doanh nghiép ghi chép lai trén nhitng cudn s6 ghi chi. Nhitng nim 1960s,
nhimg nha quan tri véi vai tro 1a giam ddc truc tiép tham gia qua trinh tiép can khach
hang cing v6i nhan vién. Trong cac ndm 1970s, may tinh da bét dau duoc cac doanh
nghiép sir dung nhu nhiing hé thong luu trir thong tin khach hang doc lap. Cudi nhimng
nam 1980s, phin mém dau tién phuc vu quan 1y thong tin hoat dong khach hang duoc
tao ra va dan dan, cac phadn mém quan 1y khach hang duogc tich hop qua trinh ban
hang, qua trinh thanh toan ddi soat, qua trinh chdm séc khach hang vao nhitng nam
1990s, thuat ngir quan tri quan h¢ khach hang (CRM) cling hinh thanh tir day. Giai
doan 2000 — 2010 v6i su phat trién manh mé cua internet, CRM d3 tién hoa thanh
nhimng hé thong wu viét, c¢6 kha nang két ndi dir licu da dang va dua ra du bao gitp
d6i ngii quan tri c6 dinh huéng dé dang hon.

Trong qua trinh phét trién, CRM dugc hinh thanh va chiu anh hudng béi nhiing
1y thuyét quan tri doanh nghiép dé tang chat lugng van hanh, dong bd cac hé thong
quy trinh; song song thoi gian d6 13 su phat trién cua khoa hoc cong nghé, cac md
hinh c6ng nghé méi tac dong nhiéu dén CRM ngay nay. Chinh boi su phat trién dua
trén nén tang nhiéu truong phai, dinh nghia CRM luén 1a van d¢ tranh luan giita cac
nha quén tri hoc va cac nha nghién cru cong nghé. Ngay ca ¥ nghia cum tir viét tat
“CRM?” ciing bi tranh cdi. Mot s6 quan diém vé CRM theo céc goc nhin khac nhau
nhu sau:

Theo quan diém phan mém, cong ngh¢, nhom nghién ctru Ahaiwe Josiah va
cong su thudc Pai hoc Cong ngh¢ Lién bang Owerri, Nigeria (2015) cho réng: “CRM
cho phép doanh nghiép kiém sodt, duy tri va quan 1y quan hé khdch hang mét cdch
6 6 chire va chién e bang cdch vdn dung cdc phirong phdp ludn, quy trinh néi
bé, phwong thirc hoat dong, phian mém va kha ndang két néi internet ciia doanh nghiép.
Qua dé c6 thé ddp ieng nhu cau cua khdch hang va tang loi ich tir cdc méi quan hé
vOi khach hang”.

Theo quan diém gia tri khach hang, Peppers va cong su (1999) coi “CRM hay
tiép thi truc tiép 1-1 véi khdch hang la san sang thay doi hanh vi cia doanh nghiép

doi véi tirng khdch hang riéng 1é diea trén nhitng gi khdch hang phan héi va nhing
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gi doanh nghiép biét vé khdch hang”. Trong thoi gian dau, c6 nhiéu doanh nghiép da
theo quan diém nay, nhung ciing chinh vi vdy, ho di khong sin sang v6i doi ngii von
c6. Diéu kién tién quyét v6i quan diém nay 1a phai dao tao duwoc doi ngii nhan vién
ban hang hoan chinh.

Theo quan diém quy trinh, Srivastava va cong sy (1999) dua ra vé CRM:
“CRM dé cap dén viéc tao ra cac két néi véi thi truong, moi quan hé voi thi truong
bén ngodi, quan trong nhat la két néi véi nguoi sie dung cudi ciing”.

Trong cudn Customer Relationship Management Concepts and Technologies,
hai tac gia Francis Buttle, Stan Maklan (2015) dua ra khai niém vé CRM chién lugc:
“CRM chién lwgc tdp trung vdo viéc phdt trién van héa kinh doanh ldy khdch hang
lam trung tam, mang lai nhitng gid tri tot nhat cho khdach hang so véi cdc doi thi
canh tranh”. Cling trong cudn ndy, hai tac gia di tong hop va dua ra hudng giai quyét
cho cac cudc tranh luan vé dinh nghia CRM bang cach quan niém CRM bao gom 3
dang chinh:

CRM phan tich (Analytical CRM)

CRM van hanh (Operational CRM)

CRM chién luoc (Strategic CRM)

Van xuét hién nhiéu quan diém khac nita nhu xem CRM 1a su thay d6i vin
hoa trong t6 chirc, hay xem CRM la mét hoat dong quan tri nhu cau khach hang,
v.v... nhung cho dén hién tai, quan diém va dinh nghia vé CRM theo 3 dang chinh
nhu trén duge chip thuan nhiéu hon ca. O cac cap do khac nhau trong doanh nghiép
s€ c0 cai nhin khac nhau tuong ing theo cac dang CRM nay, tuy nhién, theo mot cach
tong quan, CRM Ia tip hop cac hoat dong mang tinh chién lwoc kinh doanh cét
16i, cac quy trinh va bd phan ndi bd ciing nhuw mang luéi bén ngoai nhiam cung
cAp gia tri t6i da cho khach hang va thu lgi nhuin. Pé van hanh t6t, CRM phai
dya trén dir liéu khach hang chit hrong va dwge phén tich trén cac hé thong
cong ngh¢ thong tin twong xing.

1.2.2. Vai tro ciia qudn tri quan h¢ khdach hang

Péi voi khach hang:
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Thi nhat, ning cao loi ich cta khach hang: Quan tri quan hé khach hang giup
nang cao kha ning twong tac giita doanh nghiép va khach hang, khach hang c6 thé
tim kiém thém thong tin v& san pham, qua d6 khach hang c6 thé khai thac thém duoc
tinh nang cua san phém, khach hang co thé nhan thém tir doanh nghiép cac dich vu
gia tang khac.

Thtr hai, duy tri va nang cao long trung thanh ctia khach hang: Quan tri quan
hé khach hang lam khach hang hai 1ong hon vé san pham va doanh nghiép. Khach
hang c6 thé tuong tic voi doanh nghiép, doanh nghiép c6 thé nam bat dugc nhiing
diém ma khach hang chua hai long, tir d6 diéu chinh cac hoat dong marketing cho
phit hop. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép trong viéc duy tri khach
hang va lam cho khach hang trung thanh hon.

Poi voi doanh nghiép:

Tht nhét, tiét giam chi phi:

e Giam chi phi marketing: Quan tr1 quan h¢ khach hang s€ giup nang
cao hi€u qua cua su tuong tac gitta khach hang va doanh nghiép,
gitp nang cao hiéu qua hoat dong marketing, giam chi phi cho hoat
dong marketing.

e (Gidm chi phi ban hang: Nho c6 quan tri quan h¢ khach hang, doanh
nghiép co thé tiét kiém duoc chi phi tim kiém khach hang, tiét kiém
dugc chi phi chiam séc khach hang, tiét kiém chi phi nghién ctru thi
truong, V.V...

Thur hai, lya chon thi truong muc ti€u chinh xac hon: Thong qua quan tri quan
hé khach hang, doanh nghiép c6 thé danh gia duoc kha ning sinh 15i ctia ting khach
hang, tir ¢ phan loai d4nh gia va lya chon dau tu vao ting nhom khach hang mot
cach c6 hiéu qua nhat.

Thi ba, giam thiéu tinh chong chéo, thiéu dong bo gitta cac hé thong, qua do
doanh nghiép sir dung tap trung vao cac hé thong trong diém va tiét giam chi phi dau
tu: Quan tri quan hé khach hang duoc xay dung thanh hé thng dit liéu va thong tin

khach hang, dong thoi luu gifr trong ngan hang dir lidu trong mot khoang thoi gian
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dai. Biéu ndy cang trd nén quan trong khi doanh nghiép ngay cang mé réng quy mo
kinh doanh, khi sy phdn manh thi trudng ngay cang tré nén manh mé va nhu cau cua
khach hang hudng téi1 sy cé biét hoa.

P6i véi nha quan ly:

Quan tri quan hé khach hang cung cip cho nha quan ly nhitng cdng cu hd tro
dic luc, gidp nha quan ly theo ddi dugc qua trinh tuong tac, giao dich ciia nhan vién
ddi vai khach hang; théng ké, phén tich, dua ra danh gia va du doan kha nang kinh
doanh caa doanh nghiép; phéat hién nhitng 16 hong trong quy trinh, hé théng, san
pham, nhan su cua doanh nghiép va co thé diéu chinh, cai tién nhanh chéng, phi hop
cho nhitng van d¢ phat sinh.

P6i voi nhén vién:

Quan tri quan hé khach hang cho phép nhan vién tu quan tri hiéu qua thoi gian,
cong viéc ciia minh. Bong thoi, CRM gilp nhan vién nam rd thong tin vé ting khach
hang cua minh; c6 thé danh gia kha nang chuyén d6i, ban hang cho khéach hang va
dua ra phuong thic tuong tac phu hop; ting kha ning hd tro hau mai, tao duoc uy tin
vai khach hang.

1.2.3. Cdc nhén tb anh huéng dén qudn tri quan hé khich hang
1.2.3.1. Nhdn té khdch quan (bén ngodi doanh nghiép)

Moéi truwong kinh té xa hoi: Toc do tang truong kinh té va thu nhap binh quan
trén ddu nguoi 12 yéu td thic ddy strc mua cta nguoi tiéu dung, qua do6 tic dong gian
tiép dén nhu cau san xuat va mua sam cta khach hang. Strc mua ciia nén kinh té tao
thanh doanh thu va loi nhun cho cic doanh nghiép. Pong thoi ciing xuat hién thém
nhiéu dbi thu canh tranh khién sy canh tranh ngdy cang quyét liét hon. Viéc dau tu
vao quan tri quan hé khach hang vira 1 mot yéu cau thiét yéu, vira tao diéu kién thuan
loi tang tinh hi€u qua hoat dong ctia doanh nghiép.

Nhiing thay d6i vé khach hang: Cach mang cong nghiép da kéo theo cudc
cach mang khac ma din dau boi chinh khach hang. Khach hang véi da chiéu thong
tin tir x3 hoi, internet da phat trién theo hudng ty dit ra yéu cau ddi véi san pham va

dich vu theo kém. Cu thé nhu sau:
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e Khach hang ngay cang da dang.

o Sy gia ting vé mong doi cta khach hang va su suy giam vé muc do
hai long cua khach hang.

e Khéach hang c6 nhiéu thong tin hon va trao dbi thong tin 1an nhau,
hiéu biét hon trong quyét dinh mua.

e Khéach hang thich nhitng méi quan hé lam an 1au dai nhung long
trung thanh trong nhitng mdi quan hé nay dang suy giam.

Do d6, viéc quan tri quan hé khach hang ciing phai thay d6i theo khach hang,
theo thi truong dé c6 thé giup doanh nghiép nam bat tét tim 1y khach hang, quan tri
tép khéach hang cua minh c6 hi¢u qua va tao 191 nhuan.

Thi trudong: Nhitng van dé vé thi truong c6 thé anh huong dén chién lugc,
hoat dong quan tri quan hé khach hang nhu:

e Sy canh tranh khach hang manh mé¢ giita cdc doanh nghiép.

e Su phan hda cua céc thi truong.

e Su lac hau nhanh chong cua cac san phém hodc khong tdn tai su
phan biét dya vao chat luong san pham.

Vi vy, quan tri quan hé khach hang can phai thay doi va bo sung gia tri cho
cac khach hang bang viéc cung tng san pham c4 biét héa, dinh hudng chién lugc kinh
doanh theo khach hang dé duy tri thi phan.

Cong nghé:

e Cong nghé t6t hon, ré hon va kha nang luu trit 16n hon.
e Sy gia ting vé nhu cau luu trit dit lidu.
e Su phé cap cua kho dir ligu.

1.2.3.2. Nhdn t6 chii quan (bén trong doanh nghiép)

Chién lwgc kinh doanh: Chién luoc kinh doanh nhu xuong séng giup doanh
nghiép dinh hudng duogc céc tinh hinh thi truong chung, vi thé doanh nghiép hién tai,
cac yéu té thé manh ciing nhu khuyét diém dé tir d6 xac dinh co hoi c6 thé mang

nhing gi4 tri nhat dinh cho khéach hang va cu thé héa sau ctng bang loi nhuan.
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Chién lwgc khach hang: Khi di dinh hinh duoc chién lugc kinh doanh, doanh
nghiép biét duoc kha ning tham gia vao thi trudng ndo, véi dbi twong khach hang ra
sao. Viéc phan tich chién lugc khach hang dién ra sau d6 sé dinh hinh dugc dic diém,
phan khiic ctia khach hang va dua ra cach thire st dung chién lugc marketing hiéu
qua (dinh gia san pham, kénh truyén thong quang cdo, kénh giao tiép voi khach hang,
cac chuong trinh thu hat khach hang, v.v...).

Chién lwge CRM: Chién luge kinh doanh va chién luoc khach hang 1a tién
dé phat trién chién lugc CRM theo cac cip do ting dan:

e Ban san pham sin co.

e (Cung cép thém cac dich vu khac va co cac kénh hd trg, cham soc
khach hang.

e Lam day va chuan hoa thong tin khach hang.

e Canhéan hda khach hang.

Lanh dao: ludn phai 1a nhitng ngudi ¢6 tim nhin xa, ¢6 dinh huéng cho doanh
nghiép, c6 quyét tam va nd lyc ddi v6i quan tri quan hé khach hang, boi 1& qua trinh
trién khai va hoat dong CRM ludn 1a mot qua trinh 1au dai, phic tap, lién quan dén
nhiéu bo phan. Lanh dao c6 kha ning dua ra quyét dinh nhanh chong, kip thoi va giai
quyét dugc cac mau thuin co thé phat sinh khi trién khai CRM.

Quy trinh kinh doanh: B¢ trién khai dong bd quéan tri quan hé khach hang
toan dién doanh nghiép can chuyén doi, bién cac quy trinh hién hanh thanh nhing
quy trinh méi, 4p dung vé6i hé thdng CRM. Quy trinh 13 nén tang cbt 16i cho viéc trién
khai dugc mach lac, thong subt tr 1anh dao cép cao dén cc nhan vién thuc thi truc
tiép. Cach phan tich, xay dung quy trinh hop 1y véi ciu tric, ning luc noi tai doanh
nghiép, v6i tiém ning thi truong 13 mot yéu td quan trong quyét dinh CRM c6 thanh
cong hay khoéng.

Vin héa doanh nghiép: gidng nhu mot niém tin, gia tri cot 16i cuia moi ngudi.
Vin héa doanh nghiép 1a niém tin chung cta doanh nghiép, dugc truyén tai tir 1anh
dao cip cao dén lanh dao tAm trung va nhan vién, dugc truyén tir thé hé nhan vién di

trude dén nhitng thé hé sau. Chién lugec CRM thong qua vin hoa doanh nghiép co thé
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duge mdi ngudi nhan vién don nhan va phat trién, thé hién qua truc tiép ddi voi khach
hang cua nhan vién, cua doanh nghiép.

Kiém soat chét lweng: Trong qué trinh trién khai CRM, khong thé tranh khoi
nhirng yéu td tiéu cuc thudc nodi tai doanh nghiép. Van ¢ nhitng sy tdn tai cla thuyét
X, Y, Z trong nhén lyc va nhitng 15 hong cta hé théng, cta quy trinh khién cho viéc
kiém so4t chat luong phai duge dau tu du doanh nghiép phai duy tri thém mot ngudn
luc nhét dinh. Ngoai kha ning kiém soat, tranh dé nhiing sai sot xay ra trong qua trinh
trién khai CRM, yéu t6 kiém soat chat luong ciing huéng dén su phat trién chinh qua
trinh trién khai, van hanh CRM cua doanh nghiép.

Theo nhitng nghién ctru khac nhau vé cac nhén t6 anh huong dén quan tri quan
hé khach hang, tiy theo quy mé doanh nghiép, muc tiéu trién khai ma c6 thé xéac dinh
mot s6 hodc tat ca nhitng nhan td trén dé tang hiéu qua trién khai CRM. Ngoai ra,
doanh nghiép trién khai thanh cong CRM hay khong c6 thé phai xét dén nhiéu nhan
t6 khac nhu: Pon vi tu van trién khai CRM, Pon vi trién khai du 4n CRM, céc thude
do CRM, v.v...

1.3. N¢i dung va quy trinh quén tri quan h¢ khach hang
1.3.1. Ngi dung ciia quan tri quan hé khdach hang

Quan trji quan hé khach hang bao gém nhimng noi dung sau:
1.3.1.1. Co so dit liéu khach hang

Trong xa hdi tran ngap thong tin nhu hi¢n tai, khong kho dé doanh nghiép co
thé c6 thém thong tin thi trudng, thong tin khach hang. Nhung cac thong tin nay lubn
c6 d6 nhidu nhat dinh, khién cho viéc xay dung co sé dit liéu gip kho khin. Co s¢ dit
liéu c6 thé duoc dung cho tat ca cac bd phan, cac nhiém vu cua doanh nghi¢p, ngay
cad nhiing viéc 16n nhu dinh hinh chién luoc, quan ly tai chinh. Boi vay, viéc xay dung
co s6 dir liéu can duogc thuc hién bai ban, c6 kha nang luu trr dit liéu lich str cta
khach hang, cac thong tin vé co hoi, don hang, thanh todn, khiéu nai, v.v...

Dé xay dung co s& dir liéu khach hang c6 thé van dung quy trinh ciia Francis
Buttle (2009):
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(1) Xac dinh tinh nang cta co s¢ dir liéu: CSDL khach hang duogc xay dung
nham thuc hién nhitng myc dich cu thé. Pé thuc hién nhirng muc dich,
doanh nghiép phai xac dinh muc dich ctia ho va tinh nang ctia CSDL chinh
1a dé tra 101 cho nhitng muc dich diy. Mdi doanh nghiép khac nhau sé& c6
nhirng quan diém v& CRM khéc nhau, st dung cac hé thdng khac nhau, tir
doé tinh itng dung CRM ciing khéac nhau cho nhiing viéc vi moé nhu theo doi
khach hang hang ngay hay vi mé nhu xay dung chién luoc, dinh hudng
doanh nghiép.

(2) Xac dinh yéu cau cta thong tin: Trong nhitng thong tin thu thap vé, ngoai
trir yéu t6 thong tin nhiéu thi khong phai ai trong doanh nghiép ciing str
dung hét nhiing thong tin CSDL khach hang. Pé xac dinh chinh xac yéu
ciu cua thong tin can phai c6 dong gop yéu cau cla cac cap trong doanh
nghiép: nhan vién ban hang, nhan vién marketing, ké toan, nhan vién xay
dung chién lugc va trén hét 13 cac nha quan 1y cta doanh nghiép. V&i mdi
doanh nghiép khac nhau du 16n hay nho ciing can yéu cau nhitng thong tin
co ban nhat nhu: thong tin lién hé khach hang, lich sur lién hé khach hang,
lich st giao dich, san phém khach hang str dung, v.v...

(3) Xac dinh ngudn thong tin: Dé tdi wu hoa ngudn luc, ngudn thong tin nén
dugc xay dung, xuat phét tir bén trong doanh nghiép, dbi voi nhitng doanh
nghiép da c6 tham nién hoat dong trén thi truong. Tuy nhién thong tin s&
khong mang tinh dong nhit néu khong thong qua mét hé thong CSDL nao.
Ngoai viéc tan dung ngudn thong tin ndi tai san c6, doanh nghiép luén phai
1am giau luong thong tin thong qua viée tin dung ngudn luc dé thu thap,
phat trién thém ngudn thong tin bén trong doanh nghiép cing vai d6 1a két
hop vé6i cac ngudn thong tin bén ngoai dé c6 nhitng chiéu hudng thong tin
m&i, khach quan hon.

4) Quyét dinh hé théng, cong nghé: Pé CSDL duoc hoat dong 6n dinh, doanh
nghiép can ¢ tdm nhin chién lugc cu thé va dua ra quyét dinh str dung h¢

thdng, cong nghé twong xing.
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(5) Thu thap va luu trit dir liéu: Khi da c6 nhirng dir liéu thong tin co ban,

doanh nghiép can dam béo tinh chinh xac va tdi uu cua dit liéu bang cic

cach:

Danh gia dir ligu.
Nang cao chat luong dir lidu.
Xba dir liéu trung lap.

Két hop cac ngudn dir 1i€u c6 lién quan dén nhau.

(6) Quan 1y co so dit liéu: Voi téc do phat trién nhanh chong cua xi hoi, dir

li¢u khéach hang co thé lac hau va mat gia tri rat nhanh. Dé t6i vu hé théng

va nguon lyc, doanh nghiép can phai:

Lién tuc cap nhat dir liéu moi vé khach hang, thi truong, chinh sach.
Kiém tra, d4nh gia timg bd phan ctia CSDL.

Xac dinh nhom khach hang, san pham khong c6 tiém nang dé thanh
loc dir liéu.

Tao cac ludi loc dir liéu.

Xay dung 10 trinh khai thac, sir dung dir li¢u cho tirng bd phan.

CSDL 14 yéu té chung lién quan dén tat ca cac bd phan trong doanh

nghiép dé phat trién nén CSDL can duogc chia sé mot cach chinh xac, kip

thoi. Tuy nhién, nham dam bao tinh riéng tu cia khach hang, nha quan Iy

phai c6 phuong thirc bao mat phu hop déi véi timg bd phan khai thac
CSDL.
1.3.1.2. Phan tich va khai thdac co so dir liéu khdach hang

Theo quan diém CRM chién luoc, doanh nghiép coi khach hang l1a trung tam,

cung cap nhimng gia tri t6t nhat cho khach hang va thoa man cac nhu cau khac nhau

cua khach hang. Véi dir liéu khach hang da dang nhu vay, qua trinh phén tich va khai

thac co sé dir liéu gitip doanh nghiép tdi wru hoa cac hoat dong kinh doanh hién tai va

c6 cac phuong huéng trién khai sau do, théng qua cac hoat dong:

(1) Phan doan thi trudng: Nham xéac dinh cAc nhom khach hang tiém ning, c6

cai nhin tong quan véi thi trudng hién tai, doanh nghiép can phan doan thi
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truong dé co diéu chinh véi cac bd phan trong doanh nghiép, dwa dén
nhiing gia tri khac biét véi mdi nhom khach hang twong ximg. Trong cic
thi trudong khac nhau, mdi doanh nghiép c6 céc tiéu chi riéng dé phan doan
thi truong va phai phan tich cac doan thi truong da chia nhoé. Phan doan thi
truong cling gitip doanh nghiép xac dinh gia tri mang dén cho khach hang,
gitp cho viéc lya chon thi truong muc tiéu dé dang hon.

(2) Du bao tinh hinh va kha nang kinh doanh: Qua trinh phan tich dir liéu khach
hang s& dua ra dac diém hanh vi mua ctia khach hang d6i véi doanh nghiép
hay vdi thi truong chung trong ca qua khir va hién tai. Ttr d6 gilp c&c nha
quan 1y ctia doanh nghiép c6 cai nhin bao quat vé tinh hinh kinh doanh hién
tai va kha nang c6 thé kinh doanh ciia ting doan thi trudng trong tuong lai.

(3) Can ddi chi phi mdi khach hang: Viéc phan tich dir liéu ngoai kha ning
phan doan thi truong theo nhu cau khach hang ding véi quan diém CRM
chién luge, con co kha nang phan nhoém khach hang dua trén gid tri ho
mang lai, chi phi danh cho mdi khach hang 13 bao nhiéu.

1.3.1.3. Tao su trai nghiém khdach hang

Véi quan diém Marketing cua minh, tac gia Philip Kotler néi vé trai nghiém
khach hang 1a: “Sy gia tdng gié tri cho khach hang khi ho mua san phém, dich vu,
thong qua viéc tham gia va két ndi, bang cach quan 1y tat ca cac khia canh két ndi
giita doanh nghiép va khach hang”. Cac khia canh két ndi nay 1a nhiing diém tiép xuc,
tuong tac ma doanh nghiép co thé gian tiép tao ra, b6t di, diéu chinh sao cho phu hop
v6i khach hang thong qua d6i ngii nhan vién, hé théng kénh twong tac, chuong trinh
marketing, san pham, v.v...

Bang qua trinh tiép xtc, twong tac trén CSDL khéach hang da phan tich, doanh
nghiép co thé khéo 1éo dwa khach hang dén nhitng hanh trinh trai nghiém khac biét,
doé 1a sy thay ddi cam nhan, cam xtc rd rét vé doanh nghiép theo thoi gian va lya chon
thay d6i cam xuc nay lai do chinh khach hang chu dong.

Tur qua trinh trai nghiém cua khach hang, doanh nghiép c6 co hoi 16n trong

viéc chuyén hoa nhitng khach hang dd qua qua trinh trai nghiém sang nhém khach
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hang tiém ning va tién dén mong mudn cao hon 1a nhém khach hang trung thanh.
Ngoai ra, qua trinh trai nghiém chinh 13 két qua khao sat thi truong, khao sat khach
hang thyc té nhit dé tir d6 doanh nghiép tim hiéu duoc nhu cau cua khach hang va
xay dung tiép chién luoce tao gia tri va ca biét hoa khach hang.

1.3.1.4. Tao gia tri va ca biét héa khach hang

Anh huéng boi quan diém cta khach hang vé gia tri danh cho khach hang 13
su so sanh gitra loi ich ho nhan duogc, chi phi ho bd ra va cac lya chon thay thé, doanh
nghiép di c6 thé chi dong tir mot dén hai phan ba yéu té quyét dinh gia tri danh cho
khéach hang.

Nhiing lgi ich doanh nghiép c6 kha nang diéu chinh va dem dén truc tiép cho
mdi khach hang la: lg1 ich do san phém mang lai, loi ich tir dich vu di keém, lg1 ich tur
hinh anh thuong hiéu doanh nghiép, loi ich dén nhd cac mdi quan hé ca nhan hinh
thanh, v.v...

Véi nén tang 1a CSDL khach hang di duoc phan tich va c6 qua trinh trai
nghiém, doanh nghiép tao ra loi ich, gia tri dac biét cho khach hang béng cach dap
g nhu cau cua timg khach hang khac nhau. Day chinh 1 1oi ich cia CRM nham c4
biét hoa khach hang.

Tuy nhién, vi¢c ca biét hoa, tdng gia tri danh cho khach hang s€ ty 1¢ thuan véi
tang chi phi doanh nghiép. Pay 1a van dé mdi doanh nghiép phai can nhic k¥ ludng
va dua ra quyét dinh cé biét hoa, tang gia tri ddi véi tung doan thi truong dac thu,
tirng nhom khach hang khac nhau tity thudc vao kha nang ngudn luc, tai chinh doanh
nghiép.
1.3.1.5. Vong doi khach hang

Vong doi khach hang dugc phat trién ké thira tir qua trinh trai nghiém va cam
nhan dugc nhitng gia tri khac bi¢t do doanh nghiép dem lai. Tiép do, vong doi khach
hang sé& trai qua cac qua trinh ban hang, qué trinh duy tri, qua trinh phat trién khach

hang va két thic bang nhitng khach hang trung thanh.
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(1) Qué trinh ban hang: La qua trinh dwa san phdm méi ra thi truong, doanh

nghiép can phai ban hang dé chiém linh duoc nhiing khach hang dau tién

thdng qua cac tiéu chi:

Khdch hang muc tiéu: ngoai cac thong tin CSDL da dugc phan tich
dé tim hiéu nhu cau khach hang, doanh nghiép can huéng dén khéach
hang muc tiéu 1a nhitng khach hang méi ddi véi san pham cua doanh
nghiép hay nhiing khach hang méi d6i véi doanh nghiép.

Sdn pham cung cdp cho khdch hang muc tiéu: Vi nhitng khach
hang muyc tiéu qua “méi” d6i v6i doanh nghiép, chi phi dé thu hat
ho dén véi doanh nghiép thuong rat cao nén khi di xac dinh gianh
lay nhom khach hang nay trén thi truong, doanh nghiép phai dua
trén viéc phan tich CSDL, trai nghiém khach hang dé can ddi voi
kha ning ca biét hoa khach hang, tao ra san pham phu hop cho ho.
Tai day, CRM giup cho doanh nghiép hiéu vé nhom khach hang
muc tiéu va hd trg cho qué trinh dinh hudng, tao san pham.

Céch thirc tiép can, cung cip san pham dén cho khach hang: CRM
khong chi gitp cho doanh nghiép dinh hudng vé san pham, CRM
con gitip cho mdi nha quan 1y, mdi nhan vién nhiing cach thirc tiép
can khach hang rat riéng nhung van dem lai hiéu qua t6i da. O hinh
thirc kinh doanh giita to chirc véi t6 chirc (Business to Business —
B2B), CRM dua cho doanh nghié€p nhiing thong tin quy mo, van
hoa khach hang, thong tin nhitng ngudi ¢6 tim anh hudng, ngudi co
quyén quyét dinh trong doanh nghiép khach hang. Con véi hinh
thirc kinh doanh gitra to chirc voi ca nhan (Business to Consumer —
B2C), CRM lai 1a phwong huéng dé bo phan marketing va ban hang
thuc hién nhitng ¥ tudng vé quang céo, chinh sach ban hang, tiép

thi, v.v...

(2) Qua trinh duy tri khach hang: ban hang, gianh 14y khach hang tir nhitng d6i

thu 14 rat kho khi ma thi truong kinh doanh dan mo ctra gitta Viét Nam vé6i
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thé gi6i, sy canh tranh ngdy mot ting cao. Boi vay khi di ban duoc hang,
viéc duy tri khach hang 14 giit lai nhitng thanh qua doanh nghiép da ¢ gang
van hanh trong cé thoi gian trude d6, bao gdbm doanh thu, loi nhuan, méi
quan hé, thuong hiéu, v.v... P& qua trinh duy tri khach hang dugc van hanh
6n dinh, doanh nghiép can:

e Xac dinh nhom khach hang can duy tri: tit nhién, khong doanh
nghiép nao mudn bo lot khach hang, nhung yéu tb chi phi van hanh,
gia tri khach hang dem lai cho doanh nghiép, méi quan hé giita
khach hang va doanh nghi¢p s€ dugc can ddi lai dé xay dyng dugc
nhom khach hang duy tri hiéu qua nhat.

e Xay dung chién lugc duy tri khach hang: Trong quan tri hién dai va
CRM 1a dién hinh caa tu duy coi khach hang & vi tri trung tam dé
phat trién. Chién lugc duy tri khach hang s& dugc xay dung thong
qua nhirng gia tr1 tdng thém tr cac chuong trinh cham séc khach
hang, nhitng ban tuyén ngoén, cam két v&i khach hang, lam cho
khach hang cam nhan dugc ho khong chi mua san pham cta doanh
nghiép ma con mua ca nhiing gia tri theo keém.

(3) Qua trinh phat trién khach hang: Duy tri khach hang nham ting thém nhiing
gia tri phu tro cho khach hang, ddng thoi doanh nghiép sé gitr duoc nhing
loi nhuén, moi quan h¢ hién c6. Nhung khong nhiéu doanh nghiép chi
mong mudn vay, v6i ho, doanh nghiép phai khong ngimg phat trién bang
cach gia tang doanh thu, lgi nhudn hay nhitng lgi ich khac cho doanh
nghiép dya trén chinh nhiing khach hang hién c6. Dé phat trién doanh
nghiép tir qua trinh phét trién khach hang, CRM giup cho doanh nghiép
dinh hinh dugc khach hang hién c6, nhitng thr ho con thiéu dé doanh
nghiép phat trién thém nhitng san pham, gia tri gia ting di kém. Hay chi
bang nhiing cach ni tai, CRM gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi thong
qua viéc toi ru lai hé thdng, san pham song van cung cip diy du nhitng gia

tri cho khach hang.
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1.3.1.6. Kiém sodt, ké thira va phat trién

Chiu anh hudng bdi cac quan diém CRM khac nhau va ca nhimng quan diém
c4 nhan khac, khong hudng dén khach hang 1a trong tim hay khong huéng dén su
phat trién chung ctia doanh nghiép, qua trinh kiém soat doi hoi nha quan 1y phai c6
quy trinh kiém soat van hanh CRM cung véi su khéo 1éo, nhanh nhay dé nhin nhin
ra cac van dé 16 hong khi van hanh.

Trong qué trinh phat trién ctia doanh nghiép, ngoai viéc kiém soat quy trinh
van hanh CRM n0i tai, doanh nghi€p con phai theo kip sy phat trién cta thi truong,
bang nhitng kinh nghiém tir cdc doanh nghiép trong nudc va quéc té. Viét Nam van
1a nuéc dang phat trién v6i tiém nang cao, dugc nhicu qudc gia va cac tip doan nudc
ngoai dau tu vao. Viéc ké thira va phat trién theo nhitng quan diém, cong nghé¢ CRM
tir bén ngoai Viét Nam van 13 viéc nén lam dé cac doanh nghiép c6 thé khai thac t6t
nhét thi trudng trong nude, tién dén hudng ra qudc té.

1.3.2. Cdc dang qudn tri quan hé khach hang

Anh hudng bdi cac quan diém quan tri khac nhau va chua c6 khai niém dong

nhat tuyét dbi gitta cac quan diém nén cac dang CRM khac nhau da duoc hinh thanh:
- CRM phan tich (Analytical CRM): Quan diém nay dinh nghia CRM nhu
mot phﬁn mém, hé théng hay cong ngh¢. Qua do, hé théng, cong ngh¢ CRM
1a noi tong hop, luu trit théng tin khach hang dugc thu thap thong qua nhiéu
ngudn va dua ra phan tich dit liéu. Nhimng phan tich nay giup doanh nghiép cai
thién dich vy khach hang qua céac chi s6 tuong quan dugc thé hién trén hé

thdng CRM.

O Viét Nam, thuat ngtt CRM duoc biét dén nhiéu tur su gidi thi¢u phﬁn mém

cua céc cong ty cong ngh¢ dan dén tao ra su 1éch lac trong suy nghi, xem né

nhu mot phin mém, cong nghé hd tro trong viée thu thap thong tin khach hang
va phan tich dir liéu. Véi viée lam nay, CRM chi xem nhu viéc tdp trung vao
cac giao dich hon 1a chién luoc kinh doanh ctia doanh nghiép. CRM khi d6 1a
mot phan mém co thé hiéu chinh thong sb, tinh nang dé tich hop véi cac bd

phan khac ctia doanh nghi¢p va quan tri cac khia canh tuong tadc voi khach
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hang trong doanh nghi¢p, nho vay lam tang kha nang cia doanh nghiép trong
viéc xu 1y dich vu khach hang, sales, marketing, nhitng giao dich truc tuyén
va dat hang.

CRM quy trinh van hanh (Operational CRM): Tap trung vao quy trinh vén
hanh, quan diém nay dinh nghia CRM 1a tap hop cic qué trinh kinh doanh, tir
viéc 1én ké hoach, tiép thi, ban hang, v.v... qua do tu dong hda cac cong doan
tiép thi, ban hang, cung cap dich vy, cham séc khach hang, v.v... V&i viéc tu
dong hoa, toi wu cac quy trinh ban hang, CRM theo quan diém nay khong con
13 mot phan mém, hé thdng ding sin ma phai c6 su tham gia cua doanh nghiép
trong viéc xay dung ra cac quy trinh hop ly. Tuy nhién, chinh do sy tu dong
hoa, t6i uu cac quy trinh mot cach dap khuén ma quan diém CRM nay khong
c6 sy thu thap nhu cau, mong mudn ciia khach hang dé phuc vu cho qua trinh
cai tién, phat trién san phAm moi.

CRM hgp tac (Collaborative CRM): Theo mdt quan diém khac, CRM 1a su
két hop cac nguodn luc va chién luge kinh doanh gitra nhiéu doanh nghiép.
Trong do, thuong 1a mdt doanh nghi¢p dai dién, 1a bo mat dé thuong thao, ky
két voi khach hang, cac doanh nghiép khac s& lién két voi doanh nghiép dai
dién dé phat trién san pham, cung cip san pham, phan phdi san pham. Trong
qua trinh hop tic cung cap, cac doanh nghién chia sé thong tin khach hang
gitta cac don vi lién quan 1an nhau.

CRM chién hrge (Strategic CRM): Dudng nhu quan diém CRM chién lugc
la toan dién, phu hop nhét trong thi truong canh tranh hién tai. Quan diém
CRM nay tap trung vao chién luoc kinh doanh, trong d6 lay khach hang lam
trung tim, qua viéc nudi dudng sy hai long ciia khach hang va trién khai toi
rru héa moi hoat dong hudng dén gia trj tét hon cho khach hang. Tir 6, CRM
gitip doanh nghiép ra quyét dinh véi myc tiéu sau cung 1a gia ting gid tri thong
qua tao 1ap cac mbi quan hé t6t hon voi cac khach hang dua trén co s ca biét
hoa khach hang, dong thdi thu vé nhitng khach hang trung thanh va mang lai

loi ich cho doanh nghiép nhiéu nhat.
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Véi 3 dang chinh va dang CRM hop tic, doanh nghiép c6 thé tan dung cic
dang CRM mot cach déng thoi va linh hoat theo mo hinh tai Hinh 1.1.

Chién lrgec eCRM
Chién lwgc ldy khdach hang lam trung tam
(Chién hegc, muc tiéu, ké hoach, chwong trinh vé khdach hang, marketing, ban hang, v.v...)
eCRM tac nghiép eCRM phan tich
= Quan ly cic nghiép vu kinh doanh Quin ly hi¢u suit kinh doanh
=]
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Hinh 1.1: M hinh van hanh, két hop cac dang CRM (eCRM)
(Nguon: Theo két qua nghién cizu cia Viljoen va céng sw ')
1.3.3. Quy trinh qudan tri quan hé khdach hang
Ciing tir nhitng quan diém CRM khac nhau, nhiéu nha nghién ctru di dua ra
nhiing quy trinh quan tri quan hé khach hang khac nhau nhu:
- Bai bao Customer Relationship Management (CRM) Processes from Theory

to Practice: The Pre-implementation Plan of CRM System ctia nhém tac gia

' Luan an tién sT (2017) cuia tac gida Nguyén Van Thuy véi dé tai “Nguyén ciru cac nhan to anh huong dén viéc
trién khai thanh cong giai phap quan tri quan hé khach hang dién ta tai cac ngén hang thuong mai Viét Nam”
duoc thuc hién tai Pai hoc Kinh té quoc dan [tr.24].
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Khalid Rababah, Haslina Mohd, Huda Ibrahim (2011) cho ring quy trinh
CRM s& gdm 6 giai doan: (1) Phat trién chién lugc khach hang; (2) Pat muc

tiéu khach hang; (3) Panh gia kha ning sin sang ctia doanh nghiép; (4) Diéu

chinh doanh nghiép sau cadc muc ti€u; (5) Thuc thi cac chuong trinh CRM; (6)

Do luong hiéu qua cua chuong trinh.

- Nhom tac gia Chen, Popovich (2003) thi lai dua ra quy trinh 4 giai doan: (1)

Xay dung mo hinh quan tri quan h¢ khach hang; (2) Thu thap thong tin; (3)

Xay dung co s¢ dir li€u; (4) Quan tri va chia sé co s¢ dir li¢u.

Trong cac qua trinh dwoc dwa ra, tic gia di tong hop va dwa ra quy trinh

CRM gom 5 giai doan theo quan diém CRM chién lwgc 1am trong tam, cic quan

diém CRM khéc phu tro. Qua trinh di tir giai doan vi mé nhu khao sat, xay dung muc

tiéu, chién lugc cua doanh nghiép dén nhiing giai doan vi mo, chi tiét nhu xay dung

nhan t6 trién khai, xdy dung cc ndi dung co ban ciia CRM, phu hop véi thuc té va

moi truong dé tai dugce nghién ctru:

(1) Giai doan 1: Khdo sdt va xdy dung chién lwoc

Khao sat kha nang ndi tai doanh nghiép, bao gém cac hé théng, cO SO
ha tang, chat lugng nhan sy, ngudn luc tai chinh, cac quy trinh, chinh
sach, san pham, kénh phan phdi, khach hang hién ¢, v.v...

Khao sat tiém ning thi truong, cac ddi thi trén thi trudng.

Xay dung tam nhin nhu mét ban tuyén ngén ctia doanh nghiép khi thay
d6i, 4p dung toan dién CRM.

Xay dung muc tiéu 1a dich dén ma doanh nghiép phai dat duoc vé doanh
thu, o1 nhuéan, thi phﬁn, khéach hang, san phém, nhan sy, ha tﬁng cong
nghé, quy trinh toi uu, v.v...

Pho bién tam nhin, muc tiéu dén timg bd phan, ca nhan dé quéa trinh

thuc hién c6 sy nhat quan.

(2) Giai dogn 2: Tao ra nhitng nén ting ban diu

Xay dyng tiéu chi cho d6i ngil nhan vién chién lugc dap img qua trinh

trién khai, van hanh CRM.
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T4i co cAu bd may to chirc va phuong thirc quan Iy dé pha hop véi quan
diem CRM.

X4y dung cac phuong &n thyc hién khac nhau; dua ra du toan ngudn
I, chi phi bo ra, loi ich thu vé cho mdi phuong an; sip xép thir tu wu
tién cac phuong &n va dua ra lya chon t8i wu nhat.

Dua ra tién d6 trong cac hang muc khi trién khai.

(3) Giai dogn 3: Xdy dung cdc nhén té dé trién khai

Xay dung cc quy trinh phdi hop, quy trinh van hanh théng qua CRM.
Pau tu ha tang, cong nghé dap tmg véi muc tiéu ciia doanh nghiép; tinh
chinh céc tinh nang cho phu hop v&1 doanh nghi€p va thi truong khi
trién khai.

Xay dung dir li¢u ban dau dua trén thong tin san c6 ciia doanh nghiép;
dua ra bg khung ti€u chi vé dit liéu, cach thuc phan tich dir ligu.

Xay dung tiéu chi cho nhan vién thuc thi CRM.

Xay dung tiéu chi kiém tra, giam sat qua trinh thyc thi CRM.

Xay dung co ché phén cap, kiém soat dir lieu CRM.

(4) Giai doan 4: Thuc thi CRM

Xay dung, dao tao doi ngili nhan vién thyc thi CRM.

Xay dung d6i ngii kiém tra, giam sat qua trinh thyc thi.

Thu thap y kién va phan hoi trong qua trinh thyc thi.

Hop tac voi cac ddi tac trong chudi san xuit cung tmg dé chia sé thong

tin, trach nhiém nham thiic day phat trién san xuét kinh doanh.

(5) Giai doan 5: Po lwong, danh gid két qud thwc thi CRM

Do luong hi¢u qua cua viéc thyc thi, trién khai CRM bﬁng cac con s6
truc tiép nhu doanh thu, lgi nhuén, san lugng, khach hang, nang suat
nguoi lao dong, v.v...

Phén tich, dwa ra danh gia két qua thuc thi CRM va c6 nhitng dy doan
dé phat trién doanh nghiép.
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e Can d6i giira gia tri khach hang, chi phi va loi nhuan nham cai tién san
pham dich vu.
e Cai tién cac bd phan, quy trinh, tinh ning chwa dap Gng khi trién khai
va thuc thi CRM.
1.4. Anh hwéng ciia Cach mang cong nghiép 4.0 dén quan tri quan hé
khach hang trong doanh nghiép
1.4.1. Khai niém va ddc trung cua cugc Cach mang cong nghiép 4.0

Céach mang cong nghiép 4.0 bat dau dugc nhic dén trong nhitng nam gan day,
v6i tén thudng goi 1a cach mang 4.0, Industry 4.0 hay IR 4.0. Cum tir nay bat nguon
tai Plrc dau thé ki 21, 14 xu hudng tu dong hoa va trao ddi dir liéu trong cong nghé
san Xuat.

Céach mang cong nghiép 4.0 gdm cac cong nghé dién hinh nhu (Cyber Physical
Systems — CPS), Mang ludi van vat két ndi internet (Internet of Things — [oT) va dién
toan dam may (Cloud Computing). Bang nhiing cong nghé nay, nguoi ta tao ra nhiing
nha méy thong minh voi hé thdng may moc tu két ndi véi nhau, tir to chic va quan
ly. Trong d6, con ngudi s& chi dong vai trd quan 1y tong thé.

Nhu véy, dic trung cta cudc Cach mang cong nghiép lan thr 4 13 dwa trén nén
tang cudc Cach mang lan tha 3, tic 1a s dung dién tir va cong nghé thong tin dé tu
dong hoa san xuat nhung day manh phat trién cong nghé gitip x6a mo ranh gidi gitra
cac yéu t6 vat chat, k¥ thuat s6 va sinh hoc.

Dinh nghia rdng hon, dac trung cua IR 4.0 1a sy cai tién cong nghé mang tinh
d6t pha va khong ngirng phat trién cong nghé, thong qua viéce ting cudng st dung Cac
cong nghé nay nhu két ndi truyén dan thong tin di dong (Cho dén thoi diém hién tai
1a cong nghé 5G), két ndi internet van vét (10T), Tap hop dit liéu 16n (Big Data), tri
tué nhan tao (Artificial Intelligence — Al), cong nghé dién toan dam may (Cloud
Computing, cong nghé chudi — khdi (Blockchain), cic cong nghé robot ty dong,

phuong tién ty didu khién.
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1.4.2. Anh hwéng ciia cupc Cdch mang cong nghiép 4.0 dén qudn tri quan
hé khach hang trong doanh nghiép

Ngay nay, khach hang dén qua cic phuong tién k¥ thut sé6 dang dan chiém
mot luong 16n trén thi truong. Thay vi chi st dung nhitng san pham thuén tay, khéach
hang con mudn st dung mdt hé sinh thai dap tng ddy du cic nhu cau ¢ nhén, ciing
tir d6, khach hang hinh thanh nhitg mdi quan hé voi doanh nghiép, v6i thuong hiéu
doanh nghiép. Mdi quan hé nay dem lai loi ich cho doanh nghiép nhung ciing doi hoi
doanh nghiép phai biét cach tuong tac, hd tro lai khach hang, cham séc khach hang
thong qua cac phuong thirc hién dai nhat.

Mat khac, cac cong nghé két ndi nhanh chong, hién dai da mo ra nhiing con
duong méi cho cac doanh nghiép, noi ho ¢ thé ning cao hiéu qua va trai nghiém cua
khach hang, giup ho dam bao duy tri khach hang dong thdi cung cip nhiing gié tri
phu tr¢g di kem san phém dich vu mot cach téng thé.

Véi tinh nang dong ciia cic nganh vién thong, ICT va sy thay d6i dang cha y
theo khuynh huéng lay khach hang 1am trung tdm, vai tro ctia quan tri quan hé khach
hang dang trd nén quan trong hon bao gid hét. Pay 1a qua trinh lién quan dén viéc
theo ddi va danh gia tit ca twong tac cua khach hang véi doanh nghiép nhung bang
viéc rng dung cong ngh¢ mai trong IR 4.0 vao qua trinh quan tri quan hé khach hang
s& gitip cho cic doanh nghiép dé dang tip trung dit liéu thong tin, don gian hoa quy
trinh, do Iuong chinh xac, tirc thoi va ludn dam bao su tuwong tac vai khach hang &
mirc hai hoa, dem lai cim gidc tién nghi nhat. Diéu nay thé hién chi tiét trong cac néi
dung CRM:

Xady dung CSDL: Ké thura nhitng dir li¢u dugc thu thap qua cudc cach mang
cong nghi¢p 3.0, IR 4.0 c¢6 kha nang xay dung CSDL 16n hon nita nhd qué trinh thu
thap thong tin tir “van vat” trong loT, nhitng thiét bi bén canh nguoi st dung nhu di¢n
thoai, may tinh dén cac thiét bi diéu khién ngoai vi (nha ctra, xe c9), thiét bi giam sat
(CCTV, céc loai cam bién). Nhitng hanh vi khach hang st dung, thdng tin khach hang
qua “van vat” dugc cong nghé cua IR 4.0 thu thap thdm chi nhu mot ban sao cua

khach hang d6 trén khong gian s6. Piém manh cua IR 4.0 trong viéc xay dung CSDL
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con dén tir kha ning s6 hoa. Nhiing dic diém sinh tric hoc ctia khach hang (mau da,
van tay, méng mét, khuon mat, ...) dugc luu trit va xac thyc qua cong nghé eKYC.
Con véi cac gidy to, ban thao duoc s6 hoa thanh nhitng ky ty may tinh nhd céng nghé
OCR. Tiéu chuan CSDL duoc cic cong nghé méi nay dam bao ddy du va chuin xac
dén trén 99%. So véi viée thu thap CSDL bang ngudn nhan lyc van ¢ nhiéu sai sot
thi cong nghé cua IR 4.0 di tiét kiém dugc t6i da nhan luc va quan trong hon 1a céch
thu thap, xdy dung CSDL cua IR 4.0 mang dén cam giac dé chiu cho ca khach hang
va doanh nghiép hon nhitng cach trudc day.

Phén tich va khai thac CSDL: trong thoi ky IR 4.0, Doanh nghiép khong chi
don thuan xt 1y dit liéu nita ma phai luu trit va phan tich nhitng dir liéu 16n (Big
Data). Diéu nay da diy qué trinh phan tich cho céng nghé xt 1y, doanh nghiép co thé
t6i uu nhan lyc chi tap trung vao xay dung yéu cau va thiét ké dé cac hé thong cong
nghé phan tich tu dong. Cac hé thong con lam tét hon con nguoi ¢ téc do phan tich,
do chinh xac tuy¢t ddi va dua ra nhirng du bdo ma nhan sy doanh nghiép co thé chua
tirng nghi dén.

Tao sir trdi nghiém, gid tri riéng: khach hang co thé da duogc trai nghiém véi
doanh nghiép ngay tir lic doanh nghi¢p xay dung CSDL ma chinh khach hang cling
khong dé y. Boi su phat trién cua cong nghé trong IR 4.0, viée gia ting toc do truyén
thong, gia ting phuong thiic truyén thong khién cho doanh nghiép c6 thém nhiéu cach
dé tiép xtic voi khach hang hon. Tir d6 14 co s& dé doanh nghiép hinh thanh Omni-
Channel, khién cho khach hang cam nhan lién mach, da kénh giao tiép voi doanh
nghiép. Nhiing kénh giao tiép nay c6 thé 1a phuong thirc truyén thong nhu giri thu
gioi thiéu, goi dién thoai tu van hay cac phuong thirc hién dai hon nhu céng nghé
chatbot, cong ngh¢ thuc té 40 AR/VR, v.v... Tat ca cac kénh giao tiép déu dugc két
ndi voi nhau, tich hop cac cong nghé phan tich dé danh gia duoc cam xuc va nhu cau
khach hang. Tai ddy, cong nghé AI déng vai trd nhu nhimng nha tam 1y hoc, c6 thé
phan tich mdi khach hang bang “tri thong minh” dugc doanh nghiép ddo tao sau d6

dua ra gia tri riéng theo ding hoac tham chi cao hon mong doi cua khach hang.
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Vong doi khdch hang: Cong nghé Al lai mot lan nita hiru dung cho doanh
nghiép khi co thé thay thé nhan luc ban hang, nhan luc chim soéc khach hang boi Al
hoat dong v&i “tri thong minh” va “sy thdu hiéu cam xuc, tim 1y khach hang thong
qua viéc hoc lién tuc tir CSDL. Hon nira, Al c6 thé hoat dong khong ngirng nghi, khéc
phuc nhitng diém yéu nhu hay quén, thiéu tip trung ctia nhan vién doanh nghiép. Véi
nhirng khach hang phat sinh giao dich véi doanh nghi¢p, cong nghé Blockchain giup
cho hai bén minh bach lich sur giao dich, ting su an toan cho khach hang va uy tin
cho doanh nghiép.

Ngoai cac ndi dung CRM lién quan dén khach hang, cong nghé cua IR 4.0 con
anh huong khong nho dén quy trinh trién khai CRM, dic biét 1a giai doan thyc thi
CRM, ké d6 1a giai doan do heong, danh gid két qua thiee thi: Doanh nghiép nao ciing
mudn t6i vu chi phi, ddy manh qué trinh ty dong, dong thoi van gitr nguyén hoic gia
tang ning suit lao dong. Cach mang cong nghiép 1an tha 2 va tha 3 da hd tro cac
doanh nghiép cai thién chét luong cong viéc, gia ting ning suit dang ké bang cach
thay thé ngudn nhan lyc trinh do thip, chuyén doi cac cong viéc mang tinh “rip
khuon” sang hé thong day chuyén san xuat tuy dong héa. Nhung dé trién khai CRM,
tu dong hoa 1a khong du boi lugng khach hang qua 16n, khong khach hang nao mang
tinh “rap khuén”. IR 4.0 dudng nhu di cai tién tiép van dé nay cho doanh nghiép.
Nhiing quy trinh thuc thi CRM hay kiém soat, danh gia qua trinh thuc thi von mang
nang tinh linh hoat ciia con ngudi thi hau nhu trong IR 4.0 ¢6 thé thay thé bang tri tué
nhan tao.

Tuy dem lai nhiéu mat tich cuc d6i véi CRM nhung trong tong thé doanh
nghiép, IR 4.0 van dit ra nhitng thach thtc nhat dinh:

Sy bung nd két ndi caa IR 4.0 khién cho théng tin khach hang khong con la
thong tin khé thu thap, cua riéng doanh nghiép nao nita. Bidu d6 khién cho sy canh
tranh khéach hang gitra cac doanh nghiép 16n hon bao gid hét. Néu khdng bi chi phéi
boi cac Qudc gia, sy canh tranh cd thé day 18n muc toan cau.

Sy canh tranh va c6ng nghé phat trién nhanh chong kéo theo su ra doi va vong

doi cia san pham ciing dén rat nhanh va ngan han, khién cho doanh nghiép kho duy
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toan chi phi khau hao. Ngoai ra, c4c san phiam ciing dé dang bi sao chép trong khi
cdng nghé bao vé ban quyén va cac diéu luat chua chit ché.

Trién khai céng nghé cua IR 4.0 trong doanh nghiép doi hoi ngudn nhan lyc
chat luong cao dé van hanh, khai thac hét tinh ning cua cdng nghé nhung tai Viét
Nam dang thiéu hut trdm trong ngudn nhan luc nay.

1.4.3. Kinh nghiém vng dung cong nghé trong quan tri quan hé khdach hang
trén thé gici

Hang hang khdng American Airlines (AA): chii trong dén cong nghé nhu
la cdc phan mém tich hop, cac vmg dung di dong. Hé thdng e-CRM dugc AA ting
dung cu thé trong cac chuyén bay thudng xuyén véi phan mém A Advantage, tai quiy
san bay 1a phan mém Admirals Club — chwong trinh lién minh lién két voi Oneworld.
Hé thong phan mém dugc AA ap dung khi trién khai e-CRM gom Infusionsoft clia
Salesforce, team support ciia Act-On, Microsoft dynamic CRM, sugar CRM va mét
s6 phan mém phy trg khac. Hé théng e-CRM gilp AA thu thap, sang loc thong tin
khach hang va phan tich dé nim bat duoc nhu ciu ciing nhu mong mudn ctia ho thong
qua c&c hoat dong khi dang nhap vao hé théng ctia hang. AA da tich hop dit liéu thong
tin qua thiét bi di dong, két hop véi cac phuong thire tiép xtc khach hang khac dé tao
nén giai phap e-CRM toan dién hon. Céc thong tin tir thiét bi di dong c6 thé ké dén
nhu thong tin vé trinh diéu khién tuyén bay, thong tin chuyén bay, tai trong, tinh trang
hang hoa ky giri, v.v... Ngoai ra, SOTI MobiControl ctia AA hd trg viéc quan ly va
diéu khién hé thong tir xa, gitip AA ludn trong trang thai san sang, nang cao kha ning
khic phuc sy cb. Day 1a giai phap danh cho cac hing thuéc Hiép hoi Hang khong thé
giéi nham quan 1y thiét bi di dong cho cac dich vu san bay.

Ngan hang CitiBank: Hoat dong trén 200 nim véi dia ban hon 160 qudc gia,
CitiBank d cai thién dang ké vé mit quan 1y va kinh doanh sau khi trién khai CRM
ctia Salesforce tir nim 2007. Viéc trién khai nay da gitip CitiBank: (1) tiét kiém mot
khoan chi phi twong ddi 16n sau khi tdi vu ha tdng cong nghé, nhan cong; (2) xay
dung dit lieu CRM tap trung phan quyén dam bao vira day di thong tin cho nhén vién,

vira an toan dit liéu cho khach hang; (3) ddng bo cac hé théng cong nghé thong tin va
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xdy dung phuong thirc truy cép, st dung tién loi nhit trén di déng cho nhan vién.
Ngoai cac thay doi vé mat cong nghé, Citibank da thay doi doanh nghiép bang chién
lrge CRM lay khach hang 1am trung tAm, lwa chon giai phap phu hop, céng nghé nén
tang t6t, kinh nghiém cua doi ngii chuyén gia, dong bo toan dién doanh nghiép. Nho

véy, quan hé khach hang va murc d6 hai 1ong cua ho d3 ting rat cao véi Citibank.
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Két luan chwong 1

Khai niém vé quan tri quan hé khach hang c6 thé dugc nhin nhan dudi nhiéu
goc do (goc do cong nghé, goc do kinh doanh, goc do marketing) va nhiéu cip do cua
doanh nghiép (cap tdm nhin chién luoc chung, cap chién lugc kinh doanh, cap chién
thuat). Quan tri quan hé khach hang do d6 1a mot pham tru rong va phirc tap nén cé
nhiéu nhan t6 anh huéng dén quén tri quan hé khach hang. Viéc nam bét 16 cic nhan
t6 anh hudng, mic dd anh hudng cua timg nhan t6 khong chi giup cac nha quan tri
dua ra bién phéap thich hop nham hoan thién cong tic quan tri khach hang. Ngoai ra,
Chuong 1 cling di sdu nghién ctru cac ndi dung ctia quan tri quan h¢ khach hang (bao
gdm ca cac dang va quy trinh quan tri quan hé khach hang) dé lam co sé phan tich,

danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone.
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CHUONG 2: CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE

2.1. Gi6i thiéu khai quat vé Tong cong ty Vién thong MobiFone
2.1.1. Qud trinh thanh ldp va phdt trién
2.1.1.1. Téng quan vé Tong cong ty Vién théng MobiFone

Tong cong ty Vién thong MobiFone (MobiFone) tién than 1a Cong ty Thong
tin Di dong Viét Nam (Vietnam Mobile Telecom Services Company — VMS) duoc
thanh 1ap ngay 16 thang 04 nam 1993 theo Quyét dinh s6 321/QD-TCCB-LP ciia
Tong cuc Buu dién (nay 13 B6 Thong tin va Truyén thong).

Ngay 01/12/2014, VMS chinh thtrc dugc chuyén doi theo md hinh Tong cong
ty Vién théng MobiFone, truc thudc Bo Thong tin va Truyén théng. Cho dén cudi
nim 2018, MobiFone da dugc Bo Thong tin va Truyén thong ban giao sang Uy ban
Quan 1y vén nha nudc tai doanh nghiép.

Vén diéu 18 cua MobiFone 13 15.000 ty dong tai Quyét dinh sb 1524/QD-
BTTTT ngay 14 thang 09 niam 2015 ctia B6 Thong tin va Truyén thong, sau dé duoc
gilt nguyén cho dén nay.

Tru sé chinh hién 13 toa nha MobiFone tai s6 01 Pham Vian Bach, Phuong Yén
Hoa, Quan Cau Gidy, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam.

Tai Viét Nam, MobiFone 1a doanh nghiép dau tién khai thac dich vu thong tin
di dong toan cau GMS 900/1800 véi thuong hiéu MobiFone. MobiFone ciing 1a mot
trong ba mang di dong 16n nhat Viét Nam (3 nha mang 16n 1a Tap doan Cong nghiép
— Vién thong Quan doi (Viettel), Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT)
va MobiFone chiém gan 96% thi phan thué bao di dong tai Viét Nam).
2.1.1.2. Qud trinh thanh Idp va phat trién

Trong bdi canh dau nhitg nam 1990, khi dat nudce bat dau 6n dinh, phat trién
kinh té, dién thoai cd dinh dugc nguoi dan biét dén nhu 1a phuong tién lién lac hién
dai, duy nhat. Tuy nhién, thi trudng dién thoai c¢b dinh thoi IGc ndy c6 mot khoang

cach kha 16n giita cung va cau. Nhiéu khach hang phai chd hang nim dé duogc lap
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dién thoai c¢b dinh, diéu do nung nau nhiing ¥ dinh va tao ra co hdi cho dién thoai di
dong phat trién tai Viét Nam. Sm cu thé héa cho nhimng y dinh nay 14 mang di dong
Callink hinh thanh nam 1992 véi su hop tac kinh doanh (Business Cooperation
Contract — BCC) giita Buu dién thanh phé Ho Chi Minh va Cong ty Trach nhiém hitu
han Singtel (Singapore Telecommunications Limited). V&i quy mé nho tai thanh phd
H6 Chi Minh va mét sb tinh xung quanh, Callink khong phét trién duoc nhu mong
doi va thoai trao trong nhiing nam sau do.

Cho dén nam 1993, cung v6i su hinh thanh cia Cong ty Thong tin di dong
Viét Nam (VMS), mang di dong MobiFone ra doi va phat trién ciing bang hop dong
BBC giira VMS voi Kinnevik/Comvik — Tap doan vién thong di dong hang dau tai
Thuy Pién. Su ra doi ctia MobiFone dya trén cong nghé GSM danh déu tién phong
trong linh vuc vién thong di dong, in sau vao trong suy nghi ciia ngudi dan Viét Nam
v6i logo MobiFone c6 chit “F” viét in mau do khac biét, ham y “First one” — nha
mang vién théng di dong dau tién va duy nhat tai thoi diém bay gio.

Viét Nam tai thoi diém nhitng nim 1990, nén kinh té méi mé cira da giap cho
hop tic BBC giita MobiFone va Comvik thém phan dot pha vao thi truong lic do.
Nguoén von dau tu nude ngoai, nhitng kinh nghiém, quy trinh quan 1y hién dai di dem
dén cho MobiFone “qua ngot” trong 10 nim hop tac.

Giai doan dau kinh doanh, véi su xuit hién cua mang vién théng di dong
Vinaphone nim 1996 ciing v6i cong nghé GSM, s6 luong thué bao sir dung mang
MobiFone c6 phan syt giam, tham chi it hon mang Vinaphone. Tuy nhién, thoi diém
nay MobiFone, Vinaphone cing thudc quan 1y cia VNPT dan dén sy canh tranh
khong thé hién rd rang.

Chi dén ndm 2001, Nha nuéc chinh thirc cho phép nhiéu don vi khac, ¢o ca
nha dau tu nudc ngoai kinh doanh thi trudng vién théng di dong. Diéu nay da pha vo
thé doc quyén ciia VNPT voéi 2 thuong hiéu MobiFone, Vinaphone. Trong nhiing
nam sau d6, MobiFone ngoai canh tranh ngdm véi Vinaphone, con phai truc tiép canh
tranh v4i nhirng nha mang mdéi ra doi: S-Phone, Viettel, Vietnamobile, EVN

Telecom, v.v...
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Tuy phai canh tranh gay git hon, nhung vé6i loi thé thira huong cong nghé dau
tu hién dai tir dau, quy trinh van hanh chuyén nghiép, d6i ngii diéu hanh quan 1y gioi,
MobiFone van giit duoc vi thé nhat dinh trén thi truong, duogc thé hién qua nhiing
giai thuong nhat dinh trong giai doan 2006 — 2014:

e 6 nam lién tiép dat Giai thuong Mang dién thoai di dong duoc ua
chudng nhat nim 2006 — 2011.

e Giai thuong Mang dién thoai cham séc khach hang t6t nhat nam 2006;
2008; 2009; 2010.

e Ludn nam trong top nhing thuong hiéu gia tri nhat Viét Nam.

e Danh hi¢u Anh hung Lao dong nam 2011.

e Huan chuong Boc Lap hang ba nam 2013.

Cudi nam 2014, MobiFone d6n nhan su thay d6i 16n khi tach ra khoi VNPT
dé trd thanh don vi kinh doanh doc 1ap truc thudc truc tiép B6 Thong tin va Truyén
thong. Pat nhitng ddu mdc dau tién cho giai doan nay, MobiFone di nang tim quy
mo doanh nghiép va ddi tén chinh thic 13 Tong cong ty Vién thong MobiFone véi
dinh huéng mo rong thi phan sang cung cap da linh vyc: Vién thong va Cong nghé
thong tin; Truyén hinh; Phan phéi va Ban 1é; Da dich vu.

Cung véi sy thay doi mé hinh t6 chirc, myc tiéu ndi bo toan Tong cong ty 1a
su thay ddi, phat trién theo xu huéng cong nghé méi cia thé gidi. MobiFone di dau
tu xdy dung dugc nhiéu ha ting cong nghé quan trong nhu truc truyén din Bic —
Nam; co s& dai, tram phéat séng 4G pha dén 63 tinh thanh va nhiéu san pham Cong
nghé thong tin, Gia tri gia ting khac. Ciing tir diy, MobiFone dan phat trién hé sinh
thai nham hudng cho khach hang, x4 hoi dén nhiing yéu t6 két ndi tién nghi, day du
va hién dai nhat.

Giai doan 2017 — 2019 chimng kién nhiéu bién dong 16n déi véi MobiFone ca
trong bd may to chirc 1an hinh anh bén ngoai. Thuong vu mua c6 phan ciia Cong ty
C6 phan Nghe nhin toan cdu — AVG nhitng trdng dem lai ngudn doanh thu tiém ning
tir linh vyc truyén hinh tra tién, nhung MobiFone da phai chiu hdu qua niang né. S&

tién gan 9.000 ty dong tuy di dwgc thu hoi va khic phuc cac khoan 13i MobiFone
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thiét hai nhung thuong vu nay da anh huong dén sy phét trién 6n dinh cia doanh
nghiép, tdm 1y chung toan bo doi ngl nhan vién MobiFone va ca thuong hiéu hinh
anh uy tin cia MobiFone vbn d3 duoc xay dung tir 1au.

Vuc day sau khung hodng, MobiFone hién tai van dang duy tri dugc gia tri voi
nhirng khach hang trung thanh st dung nha mang sudt thdi gian qua. Cung véi van
hoa tré trung, ning dong va nén tang cong nghé thira hudng tir giai doan trude day,
MobiFone sé& trd lai manh mé trén thi truong vién thong, cong nghé dé canh tranh voi
nhing d6i tha 16n khac.
2.1.1.3. Co cau té chirc

N
Hoi dong thanh
vién
(—

Y
'R

Ban Téng giam Kiém soat
doc vién
-

Y

Cac Ban chirc nang

TCT
Cac Cong Trung tdm T 3 grui?g tém. Trung tam T " Trung tAm ?éc Trung
ty Dich vu Quénly, Cl:ung aI:ri Trung tdm 0 |eLn~va tinh cwéc Trung tam r_ll_mg am Nghién cru arr|1 rrjgng
MobiFone | | diéu hanh ongNgnef |\ piehyysh | | SYacCUa vaThanh | | Vién thang U van va Phat uol

Théng tin . thiét bi vien 5 P thiet ke .z MobiFone

Khu vyc mang ; MobiFone < khoan Quoc te . trien S oo
. MobiFone théng . MobiFone ) mién Bac,

1+9 (NOC) ; MobiFone MobiFone

MobiFane Trung, Nam

Hinh 2.1: Co ciu t6 chirc MobiFone
(Nguon: Ban Té chirc can bé - Tong cong ty Vién théng MobiFone)
Tong cong ty Vién thong MobiFone duoc to chirc quan 1y theo co cau truc
tuyén chtrc ning. Hién nay, MobiFone c¢6 20 phong, ban chirc ning thudc khdi co
quan Téng cong ty va 20 don vi tryc thudc, bao gdm:
e 9 Cong ty Dich vu MobiFone tai 9 khu vuc, chuyén trach kinh doanh

tai dia ban.
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e 3 don vi: Trung tim Vién thong qudc té MobiFone, Trung tdm Dich vu
s& MobiFone, Trung tim Cong nghé thong tin MobiFone thudc khdi
tao san phélm va phu trach mot s6 linh vuc kinh doanh dic thu.

e Trung tim Nghién ctru va Phét trién MobiFone chuyén trach nghién
ctru khoa hoc, nghién ctru thi truong, sang tao va phat trién san phém.

e Trung tdm Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone phu trach van hanh
cac hé théng cong ngh¢ thong tin ndi by, co s dir li¢u chung toan bd
MobiFone.

e 3 Trung tim mang luéi MobiFone mién Béc, Trung, Nam thyc hién
quan 1y, van hanh hé théng mang ludi, co s ha tang, toi wu ving phu
song.

e Trung tim Quan ly, diéu hanh mang thyc hién quan 1y, dinh tuyén mang
161, toi vu dudng truyén, luu luong mang.

e Trung tim Tu vén thiét ké MobiFone c6 chirc ning tu van dau tu, xay
dung chuyén nganh di dong, vién thong cho ndi bo va ngoai MobiFone.

Ngoai ra, MobiFone con nam trén 50% von diéu 1¢, gitt quyén chi phdi 3 cong
ty con la Cong ty C4 phan Cong nghé toan ciu (MobiFone Global), Cong ty Co
phan Dich vu gia ting (MobiFone Plus) va Cong ty C6 phan Dich vu k§y thuat
(MobiFone Servise).
2.1.1.4. Chat lwong nguon nhan liec

MobiFone dang c6 gan 4.000 can bo cong nhan vién véi tudi doi trung binh 1a
37,3 tudi, trong do dén 61,4% 13 nam. Vé chat lugng nguén nhan luc cia MobiFone
theo hoc van, 2.660 ngudi €O trinh do dai hoc, 1.052 nguoi ¢o trinh d thac si va tién
si, ty 1€ nguoi tbt nghiép dai hoc trd 1én chiém t&i 96,9% va 1a mot trong nhting doanh
nghiép co ning suit lao dong binh quin cao nhat Viét Nam, 1én téi 9 ty
dong/ngudi/nam. Tuy nhién, do tudi trung binh ctia MobiFone dang c6 xu hudng dich
chuyén ting dan (d6 tudi trung binh nim 2018 1a 33 tudi).

DPong thoi, voi co cdu luc lwong lao dong trong do tudi 35 — 50 dang chiém

dén 56% tong s6 lao dong trong khi d6 tudi dudi 35 chi chiém 38%, c6 thé thiy qué
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trinh thay doi, tré héa nhan su cia MobiFone dién ra rat cham, di€u nay c6 thé anh

hudng dén kha nang don nhan, hoc hdi, van dyng nhitng cong ngh¢ mai trong IR 4.0.

2% f/
1% /
28%

= Trung cp + THPT = Cao déng Duéi 35 tudi = Tir 35 dén 50 tudi
Thac sy + Tién sy = Dai hoc Trén 50 tudi

Hinh 2.2: Co cau luc lwong lao dong MobiFone
(Nguon: Taong hop tir thong tin nhan sy MobiFone — Ban Té chirc can bg)

2.1.1.5. Linh vuc kinh doanh

Piang ky 73 linh vuc, nganh nghé theo ding ky kinh doanh, tuy nhién cho dén
nay, MobiFone chi tip trung kinh doanh vao mét sb linh vuc chinh, dem lai ngudn
doanh thu 16n nhat cho Tong cong ty: Vién thong di dong; Cong nghé thong tin;
Truyén dan, internet ¢ dinh; Noi dung s6; Phan phéi ban 1é.
2.1.2. Két qua san xudt kinh doanh ciia Tong céng ty Vién thong MobiFone

giai doan 2017 — 2019
2.1.2.1. Tinh hinh san xudt kinh doanh giai doan 2017 — 2019

Giai doan 2017 — 2019 1a giai doan ma Tong cong ty Vién thong MobiFone c6
nhiéu chuyén bién trong chién luoc kinh doanh, trong d6 duy tri thi phan thué bao
vién thong truyén théng, 1y cong nghé 4G va dich vu gia tri gia ting lam try cot phat

trién thué bao sir dung nhiéu dir liéu di dong. Bén canh d6, MobiFone nghién ctru,
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dua ra thi truong nhitng san phém moi va xac dinh 1a cac linh vuc try ¢dt twong lai
nhu: CNTT, Phan phéi ban 1¢, No1 dung s, Truyén dan, internet ¢d dinh.

La mot trong nhitng doanh nghiép 16n ctia Viét Nam linh vuc vién thong, ICT,
Vi rat nhiéu nhing thach thirc boi thi truong, cong nghé phét trién nhanh chéng,
MobiFone d3 nd luc hét minh dé mang dén nhiing dich vu tién tién, tao su hai long
dén khach hang. Su nd luc cia MobiFone biéu hién qua két qua san xuét kinh doanh

cac nam 2017 — 2019, cu thé nhu sau:

Bang 2.1: Két qua kinh doanh ciaia MobiFone (2017 — 2019)
Pon vi tinh: ty dong

STT Chi tiéu Nim 2017 | Nim 2018 | Nim 2019
1 | Tong doanh thu hop nhat 44.206 38.883 25.534
2 Loi nhuén trude thué hop nhat 5.642 5.919 6.191
3 | NOp ngan sach nha nuée 5.148 5.831 5.882

(Cong ty me)

(Nguén: Bdo cdo danh gid vé két qua thuc hién ké hoach sdn xudt kinh doanh giai doan

2017 — 2019 cua MobiFone)

Mic du doanh thu bj sut giam nghiém trong qua cac ndm boi nhitng yéu té chi

quan ctia MobiFone ciing nhu yéu t6 khach quan do thi truong bdo hoa, thay d6i co

ché cta co quan quan 1y nha nuéc, MobiFone van giit dugc ty 18 ting truong loi

nhudn hang nam, hoan thanh ké hoach dit ra cia doanh nghiép va co quan quan 1y,

dong thoi dong gdp ngudn thu 16n cho ngan sach nha nudc.

2.1.2.2. Nhitng thay déi chii yéu trong san xudt kinh doanh

Phat huy loi thé cua doanh nghiép cong nghé, sém dugc tiép can voi khai niém

IR 4.0, MobiFone di tap trung ngudn luc nghién ctru trién khai mét sé cong nghé cot

161 ctia IR 4.0 1a dién toan dam may, phan tich dir li¢u 16n Big Data, tri tu¢ nhan tao

Al v.v... Cu thé, qua san pham truyén thanh thong minh dugc Bé Thong tin truyén

thong khuyén khich va nhiéu Uy ban nhan dan tinh st dung, san pham tro 1y do ing

dung cong nghé Text To Speech dugc nhiéu trang bao 16n st dung, v.v... MobiFone

xac dinh s& 12 mét trong nhitng doanh nghiép di dau linh vuc chuyén dbi s tir quan
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Iy diéu hanh ndi bo hudng dén tu van trién khai chién luge chuyén doi s cho khach
hang.
2.1.2.3. Co héi va thach thirc dén hoat déng san xudt kinh doanh
a. Co hoi
e Xu hudng tang nhanh cua thi truong Mobile Game, ndi dung quang cao
s, dich vu s, thanh toan di dong.
e Qua kinh nghiém cac nudc da phat trién, thi truong mang di dong tai
Viét Nam dugc du bao 6 toc do ting trudng cao (22,5%) trong nhing
nam td&i khi &p dung cong nghé 5G.
b. Thach thirc
e MobiFone chua phu soéng duoc toan qubc véi chat lugng cao nhat khién
viéc gia tang thi phan khé khan.
e Heé théng quan 1y chat lugng, quy trinh ban hang, cham soc khach hang
ctia MobiFone chua cai tién va dap Gmg qua trinh trién khai thuc té.
e Anh huong tir sy diéu chinh bo sung, stra d6i cac chinh sach chuyén
nganh ctia co quan quan 1y nha nuéc nhu B TTTT, Cuc Vién thong.
e Anh hudng boi cac yéu td nhu thué/phi st dung dit, gia dién, nhién
liéu, céc loai chi phi phat sinh tang.
2.2. Thue trang cong tic quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty
Vién thong MobiFone
2.2.1. Diic diém khdch hang ciia Tong cong ty Vién thong MobiFone
Trai qua hon mdt phan tu thé ky, MobiFone da hinh thanh nhiéu déi tugng
khach hang khac nhau ciing nhu nhitng cach phan loai dbi tugng khac nhau. Trong
d6, cach phan loai twong tng véi dic diém sau dugce dung phd bién hon ca:
2.2.1.1. Khéach hang ca nhan
La nhom khach hang dau tién MobiFone ¢6 duge nho linh vuc vién thong di
d6ng truyén thdng. Nhom khach hang c& nhan (KHCN) di duoc mé rong nhd su phat
trién cong nghé vién thong di dong thanh mot trong nhimng dich vu thiét yéu ciia con

nguoi, khién viéc moi ngudi s hiru mot chiéc di¢én thoai va thué bao di dong dé dang
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hon, kéo theo d6 1a su thay doi ctia MobiFone khi hudng dén nhitng khach hang da
dang d6 tudi thay vi trung nién nhu trude. Pong thoi, MobiFone ciing dd md rong ddi
tuong khach hang ra toan qudc va qudc té thay vi chi tip trung vao mot s thanh phd
16n tai Viét Nam.

Do thi truong vién thong tai Viét Nam da dat d¢én diém b&o hoa trong nhiing
niam qua (ty 1& 1,36 thué bao di dong/ngudi nam 2020), viéc gitr chan va phat trién
dbi tugng khach hang ca nhan duoc MobiFone dinh hudng mé rong sang céc linh
vuc kinh doanh mdi, tich hop trong mot hé sinh thai nhim mang lai cho dbi twong
khach hang nay nhiing tién nghi khién ho trung thanh v&i nha mang va dem lai nhimng
gia tri cao hon. Tuy nhién, viéc phét trién nhimng linh vyc, huéng di méi cua
MobiFone chua dem lai hiéu qua cao nén khach hang c nhan van chii yéu sir dung
san pham vién thong truyén thng.

Trong khi do, viéc tich hop dugc cac dich vy truyén hinh, trung gian thanh
todn, mang xa hoi, v.v... khién Viettel chiém linh thi phﬁn dé dang, MobiFone va

Vinaphone dan bj tut lai phia sau.

m MobiFone mViettel = VNPT Vinaphone mKhéac

100%

80%

60%

40%

20%

0%
2017 2018 2019 2020

Hinh 2.3: Thi phan thué bao di ddng Viét Nam (2017 — 2020)
(Nguén: B&o céo nghién cizu thi trieong ciia EY nam 2020,

Tong hop tir s6 liéu tai website ciza Cuc Vién thong — Bg Thong tin va truyén thong)
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MobiFone vén dugc dinh hinh 13 mét thuwong hiéu nha mang “cao cip” nhung
trong nhitng ndm gan day, sau khoang thoi gian canh tranh gay gat vé gia véi Viettel
va Vinaphone nhiam chiém lay thi phan, dong thoi 1a su phat trién cac mang OTT,
MobiFone d3 bi syt giam mic ARPU (Average Revenue Per User) xudng tir
84.000VND nam 2018 con 76.000VND nam 2020.

Sé lugng thué bao
(don vi: triéu)

m>300k VND

m 50k - 300k VND

0 - 50k VND

2018 2019 2020

Hinh 2.4: Co ciu thué bao MobiFone theo ARPU (2018 — 2020)
(Nguon: Bao céo doanh thu thué bao nam 2018, 2019 va 2020 ciia MobiFone)

2.2.1.2. Khach hang doanh nghiép

Nhoém khach hang doanh nghiép (KHDN) dugc hinh thanh tai MobiFone trong
thap nién 2000, sau khi MobiFone budc dau xay dung duoc luong khach hang cé
nhan trung thanh va hudng viéc mé rong kénh phan phdi dén khach hang 1a cac doanh
nghiép. Dé thyc hién phan khic déi trong khach hang doanh nghiép, MobiFone phan
loai theo quy mé doanh nghiép, sb luong ngudi lao dong trong doanh nghiép va nganh
nghé kinh doanh ctia doanh nghiép. Theo d6, Khach hang doanh nghiép dugc chia
thanh khéach hang doanh nghiép chién lugc, doanh nghiép 16n, doanh nghi¢p viura va
nho (SME), doanh nghiép siéu nho (SOHO). Tuy nhién, dé xac dinh quy md, sb luong

ngudi lao dong trong doanh nghiép khach hang khong dé nén tai mot s6 thi truong
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trong diém ctia MobiFone di trién khai thém cach phan khic dua theo danh sach 500
doanh nghiép 16n nhat Viét Nam — VNR500 hodc mot sb tiéu chi khac.

Theo dinh hudng ban dau dé tap trung phan phdi san pham vién thong truyén
thdng, khach hang doanh nghiép thuc chat van 1a nhitng thué bao di dong do mdi ca
nhan trong doanh nghiép sir dung. Thué bao thudéc nhém KHDN nhin chung chiém
ty 18 thap (10%) trong tong s6 thué bao ctia MobiFone nhung ty 1& khach hang sir
dung thué bao tra sau chiém ty trong cao (56,74%), 1a yéu t quan trong gitp

MobiFone giam thiéu ty 1& roi mang boi yéu té trung thanh cta thué bao tra sau.

Bang 2.2: Ty trong thué bao Nhém KHDN MobiFone

Loai thué bao Nhoém KHDN Tong so thué bao Ty 1¢
Tra sau 1.482.685 2.613.064 56,74%
Tra truéc 868.990 20.900.150 4,16%
Chung 2 loai TB 23.513.214 2.351.675 10%

(Nguon: Téng hop tir diz lieu hé thong cia MobiFone)

Tuy nhién, Ty 1¢ phat trién thué bao méi qua kénh khach hang doanh nghiép
chi chiém 6% tong s6 thué bao phat trién mai ciia MobiFone trong nhitng nim gan
day. S6 luong doanh nghiép c6 ca nhan st dung thué bao di dong MobiFone 13
149.393 doanh nghiép.

Trong nhiing linh vyc kinh doanh méi, MobiFone huéng dén déi tuong chinh
la doanh nghiép bang hé sinh thai da dich vu, cong nghé thong tin, truyén din, qua
d6 mang lai gid tri chung cho doanh nghiép thay vi mang lai gia tri cho mdi c4 nhan
trong doanh nghiép nhu dich vu vién thong truyén thong. Tuy vay, khach hang doanh
nghiép trong C4c linh vuc mai chi dat hon 8.000 doanh nghiép, chiém ty 1¢ nho so voi
tong s6 khach hang doanh nghiép di sir dung san pham ctiia MobiFone (0,54%) va
téng s6 doanh nghiép trén thi truong (1,05% trén 758.610 doanh nghiép dang hoat
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dong tai thoi diém 31/12/2019 ). Ngay ca co ciu ty 1¢ doanh thu nhiing linh vuc nay
cling chi chiém 5,55% tong doanh thu cia MobiFone nim 2020.

1.23%

4.32%

= KHCN (vién théng) =Banhang =CNTT - Padichvu

Hinh 2.5: Co céu ty ¢ doanh thu MobiFone (2020)
(Nguon: Bao céo doanh thu thué bao nam 2018, 2019 va 2020 ciia MobiFone)

2.2.1.3. Khach hang Chinh phu

Khoi ngudn tir phan khiic doanh nghiép 16n, nhom khach hang Chinh phu dugc
MobiFone tach ra thanh mot nhém riéng nham hd tro san phém dich vu mot cach dac
biét. La mot doanh nghiép nha nudc, MobiFone chiu anh huong nhiéu béi tac dong
cua céc co quan quan 1y nha nudc. Cling tir sy quan 1y cua céc co quan ndy, MobiFone
da nhan thay dic tinh khach hang Chinh phu va san pham dich vu ho ding c6 phan
dac thu hon nhém khéach hang doanh nghi€p thong thuong. Khach hang Chinh phu
ctia MobiFone vén 13 nhirng c4 nhan trong Chinh phu tryc thuéc Trung wong hoic
dia phuong str dung dich vu vién thong thiét yéu va céc co quan, t6 chic thude Chinh
pht ¢6 nhu ciu vé san pham, dich vu cong nghé trong qué trinh chuyén dbi sb. Véi

mo hinh t6 chirc va cach van hanh khac biét ctia khach hang Chinh phu doi héi san

i S§ lugng doanh nghiép dang hoat dong trén thi trudng duoc Iy theo dit liéu cua Tong cuc Thong
ké - https://www.gso.gov.vn/
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pham ctia MobiFone phai dugc thiét ké dic thu thay vi ban cic san phdm sén c6 nhu
nhom khéach hang doanh nghiép.

Ngoai dich vu vién thong thiét yéu, trong 6 nim trién khai cac san pham dic
thi linh vuc cong nghé théng tin, MobiFone di tiép xuc voi hau hét cac co quan chinh
quyén dia phuwong dé tu van va ban cac san pham cong nghé cho 21/63 tinh thanh.
2.2.1.4. Khach hang noi bo

Péi tuong khach hang it duwoc nhic dén 1a khach hang noi bd. Voi MobiFone,
khach hang noi bo khong don thuan chi 13 cung cap san pham véi chinh sach uu dai
cho nhéan vién ma day chinh 1a khau dé ra soat, t6i wu cic quy trinh van hanh, cai tién
san pham. Trong MobiFone, gan 5.000 cdn bd nhan vién da va dang sir dung dich vu
vién thong nhu nhitng khach hang c4 nhan, dong thoi sir dung chinh nhitng san pham
cong nghé thong tin ciia MobiFone véi vai tro nhan vién trong “khach hang doanh
nghiép”.

Tong quan lai, khach hang ciia MobiFone chu yéu dang duoc dinh danh theo
thué bao (subscriber) thay vi dinh danh 1& dén dic diém nhan khau hoc ciia khach
hang. Thué bao khach hang tap trung chu yéu & nhom khach hang ca nhan voi do tudi
trung nién (35 — 50 tu6i) va mot phan nhom khach hang doanh nghiép tai cac thanh
phé trong diém (Ha No6i, H6 Chi Minh, Pa Néng, Hai Phong, v.v...).

Ty trong thué bao phat trién mai ciia MobiFone ciing dang bi giam dan qua
cac nam (tr 22% nam 2018 xudng con 13% nam 2020 trong tong s6 thué bao di dong
phat trién tai Viét Nam méi qua cic nim) trong khi ty 1& churn ciia MobiFone
(6%/ndm) ludn & mirc cao hon cic nha mang khac (5%/nim), biéu hién qua sb luot

thué bao cat/huy rat nhiéu mdi nam tai Hinh 2.6.

20018
2010 I ———
2020

0 2 4 6 8 10 12
B Thué bao tra truéc ™ Thué bao tra sau Don vi: Triéu thué bao

Hinh 2.6: S6 lwgt thué bao MobiFone cit hiy (2018 — 2020)
(Nguén: Téng hop ter diz liéu hé théng ciia MobiFone)
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Tubi tho trung binh ctia thué bao MobiFone nhin chung van & murc cao so voi

cac nha mang khac, dic bi¢t MobiFone c6 nhiing khach hang str dung trén 20 nam:

Bang 2.3: S6 lwong thué bao MobiFone theo thoi gian sir dung

S6 nim sir dung Thué bao tra truéc Thué bao tra sau
Hon 20 nam 38.822 25.406
Tur 10 — 20 ndm 4.816.839 317.254
Tu 5 — 10 nam 4.922.914 551.136
Dud6i 5 nam 15.612.594 2.261.643
Tuoi tho trung binh 3,78 nam 4,66 nam

(Nguon: Téng hop tir diz lieu hé thong cia MobiFone)
Doanh thu nam 2020 nhém khach hang c4 nhan dat dugc chu yéu tir dich vu
vién thong 1a 24.009 ty dong, con doanh thu tir nhém khach hang doanh nghiép dén
nho cac dich vu cong ngh¢ thong tin, da dich vu dat dugc 1.648 ty d@)ng so voi téng
doanh thu 29.786 ty dong toan Tong cong ty Vién thong MobiFone. Vi mot doanh
nghiép cung cap dich vu thiét yéu 1a dich vu vién thong truyén thong, d6i trgng khach
hang ctiia MobiFone c6 thé coi 14 tit ca moi ngudi trong nudc Viét Nam, tham chi ca
nudc ngodi; tit ca cac doanh nghiép; co quan t6 chirc Chinh phu. Ngoai ra, cac san
pham cong nghé thong tin, da dich vu dugc MobiFone phat trién nham hd trg, gia
tang loi ich dwa trén tat ca cac doi twong khach hang trén. Tuy dé c6 su phan dinh so
bo khai niém khach hang nhung trong qua trinh kinh doanh, MobiFone khdng hinh
thanh nhiing tiéu chi va cach quan ly, ban hang nhat quan cho mdi nhom khach hang,
dac biét khi MobiFone con chua xay dung dugc chan dung khach hang. biéu d6 khién
thi phﬁn ctia MobiFone dan bi mat vao tay cac dbi thu khac.
2.2.2. Thuc trang nhén thivc va chién lwgc qudn tri quan hé khdch hang tai
Téng cong ty Vién théng MobiFone
MobiFone duoc tiép xuc khai niém quan hé khach hang tir rit sém, ngay trong
giai doan dau thanh lap va hop tic BBC véi tap doan Kinnevik/Comvik. Thira huéng
cac quy trinh chdm soc khach hang chuyén nghiép, MobiFone da hinh thanh 8 cam
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két khach hang, dic biét trong d6 co cam két: “cd ging tim hiéu va dy doan nhu cau
ctia khach hang nham dap tng hon nhitng mong doi ctia khach hang”. Ping theo cam
két nay, trong thoi gian hung thinh nhat, MobiFone dd dé ¥ dén nhu cau khach hang
dé phat trién cac dich vu vién thong co ban, qua dé gop phan gitip MobiFone chiém
thi phan cao giai doan 2005 — 2011 (trong khoang tir 29 — 41%). Tuy nhién, thi phan
cao cua MobiFone mot ph'?m dén tir sy phat trién chung cua xa hdi va su xuét hién
ctia Viettel khién cudc canh tranh vé chinh sach gia gay git, doi lai 1a luong 16n khach
hang 1an dau biét dén va sir dung dich vu vién thong.

Cho dén cubi nam 2011, khi thi trudng bat dau bao hoa (dat mdc 1,46 thué
bao/ngudi so véi dan sd Viét Nam vao khoang 87 tridu ngudi thoi bay gio) va luong
thué bao a0, thué bao roi mang ciing rat cao khién MobiFone phai nhin nhan lai van
dé quan tri tap khach hang. Su quan tam dén quén tri khach hang ctia MobiFone dugc
boc 10 béng viéc dau tu hé thé)ng CRM, tich hop véi hé théng Tinh cudc & Quan 1y
khach hang. Tuy vy, véi quan diém ctia MobiFone luc nay xem CRM nhu mot hé
thong cong nghé thong tin dé luu trix, ghi nhan y kién va phan hoi khach hang, khién
cho hé théng CRM khong dugc nhin nhan ding gia tri.

Pén giai doan 2015 — 2020, Cing véi su thay d6i mo hinh t6 chirc, xdo tron
nhan sy 1a viéc MobiFone tham gia vao céac linh vyc kinh doanh méi nhung khong
c6 kénh khao sat thi truong, tu van dinh hudng bai ban. Nhan sy nhiéu bién dong
khién viéc ké thira, phat huy van hoa chim séc khach hang cia MobiFone khong
duoc nhu trude, dong thoi kha nang tim kiém, phat trién khach hang méi khong theo
dung ky vong, bai toan gitta thi trwdmg, sain pham, khach hang, doanh thu lai mot
lan nita khién MobiFone phai dit cau hoi vé kha ning trién khai CRM trén moi mat
cua doanh nghiép.

2.2.3. Thuec trang thuwe hién cong tac qudn tri quan hé khdch hang tai Tong
cong ty Vién thong MobiFone

Van duy tri va phat trién nhitng khach hang méi, cac don vi truc thudc cua
MobiFone tan dung tdi da nhitng hé théng, cong cu san c6 va phén nhiéu 13 nhan lyc

dé quan tri, theo ddi khach hang. Ciing boi Tong cong ty chwa dinh hinh 13 chién luoc
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ap dung quan tri quan hé khach hang toan Tong cong ty ma chi don thuan coi CRM
nhu hé théng thu thap dir liéu, ghi nhan phan 4nh, khiéu nai cta khach hang dé phan
hdi, chdm s6c khach hang.

Trong qua trinh sir dung theo quan diém CRM phan tich, cac don vi kinh doanh
ctia MobiFone chu yéu thu thip va khai thac co sé dit liéu theo ndi dung hudng dan
san c6 ctia mot hé thdng phan mém CRM co ban, két hop véi cac chinh sach chim
soc khach hang dé dua ra co ché wu dii cho khach hang, cho nhan vién ban hang theo
dac thu ting dia ban. Con cac don vi k¥ thuat do6i khi bo qua quan hé khach hang ma
chi thyc hién may moc theo cac quy trinh, thoi gian SLA (Service Level Agreement)
gifra cac b phan vi nhau.
2.2.3.1. Co so dir liéu khach hang

Dit liéu khach hang cia MobiFone duoc hinh thanh tir nhitng khach hang dau
tién nhitng ndm 1990s, cho dén nim 2000 m&i bat dau duge sb6 hoa trén may tinh
riéng 1¢ va dén nam 2008, co sd dir liéu khach hang cia MobiFone dugc luu trit tap
trung tai hé théng Tinh cudc & Quan 1y khach hang (TC&QLKH). Tuy nhién, do
dugc xdy dung vao thoi gian diu ciia MobiFone nén hé théng TC&QLKH chi tap
trung vao quan ly thué bao vién thong di dong va tich hop dugec mot sb linh vuc da
dich vu sau nay. Vo1 cac dich vu nhu cong ngh¢ thong tin, truyén dan, trung gian
thanh toan duoc phat trién thoi gian gan day, mdi dich vu lai c6 mét hé théng quan
tri van hanh riéng biét, chwa dong bo duogc voi hé thong TC&QLKH khién cho nhan
vién phai theo d&i rat nhiéu hé thong, co so dit liéu dé co thé theo ddi dugc khach
hang. Do co ciu ty 1é doanh thu dong thoi theo quan diém cua doi ngii 1anh dao
MobiFone nén hau nhu nhan vién chi tip trung vao cac linh vuc 16n va ciing chu yéu
st dung co s& dir li¢u tai cac hé théng 16n nhu hé théng TC&QLKH cho vi¢c quan ly
co s& dir liéu thué bao KHCN, hé thé)ng Quan 1y dich vu Marketplace cho viéc quan
1y co s& dir liu KHDN str dung CNTT, hé thong VASProvisioning cho viéc quan 1y

co s& dit liéu cac dich vu gia tri gia tang va nhirng hé théng hd tro khac.
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Nguén dir liéu khach hang tai cac hé théng 16m dugc thu thap nhd do1 ngli nhan

vién kinh doanh va cac dai 1y trong qua trinh tiép xtic, trao d6i voi khach hang va cap

nhat 1én hé théng mdi ngay. Dit liéu thué bao KHCN bao gém cac thong tin:

Pic diém nhan khau hoc (ho tén, ngay thang nam sinh, gidi tinh, )
chirng minh nhan dan, dia chi ho khau, ho khau thuong tra, v.v...).
Thong tin san pham dich vu st dung, thong tin thay doi khi sir dung:
chi bao gém nhiing san phém dich vu vién thong, dich vu gia tri gia
tang.

Thong tin chu ky cudc, lich st cude, lich st thanh todn, phuong thuc
thanh toan.

Thong tin khiéu nai, giai quyét khiéu nai.

Dit liéu KHDN bao gdm céc thong tin:

Dic diém “nhan khau hoc” ciia doanh nghiép (tén doanh nghiép, mi s6
thué, ngay thanh lap, dia chi tru s&, dia chi giao dich, thong tin nguoi
dai dién doanh nghi¢p, v.v...).

Théng tin san pham dich vu st dung, thong tin thay d6i khi sir dung:
bao gdm céc san pham dich vy linh vuc cong nghé thong tin.

Thong tin chu ky cudc, lich st cudce, lich sir thanh toan.

Ti€u chuan co s¢ dir liéu do cac ban chuyén mén cua Tong cong ty xay dung

va yéu cau cac don vi truc thudc phu trach kinh doanh thuc hién. Cac don vi kinh

doanh c06 trach nhiém loc dir li€u “thd” tir nhan vién ban hang va dai ly cap nhat trén

hé thdng qua cac chuyén vién phong chim séc khach hang, khach hang c4 nhan,

khach hang doanh nghiép.

Trong qué trinh trién khai thuc té, con c6 nhiéu khé khan khi nhan vién khong

thé thu thap diy du thong tin co ban cta khach hang, hodc ¢ nhiing trudng hop 15i

nhap liéu va ra soat dir liéu thd chua sat sao khién thong tin sai léch, gay khé khin

cho MobiFone khi phan tich va bao cao vdi co quan quan Iy nha nudce. Nhu vay, hoat

dong xay dung CSDL khach hang cia MobiFone chua dugc quan tdm dung muec.
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Diéu nay do ban than céng ty va nhan vién chua nhan thirc dung tAm quan trong cia
CSDL khach hang véi viée thiét lap, duy tri va phat trién méi quan hé khach hang.

Ngoai ra, MobiFone chua c6 co ché tu dong don dir li¢u “rac” sau khi cac
thong tin sai I¢ch trén dugc phat hién. biéu nay lam ton kha nang luu trlt co so div
liéu cia MobiFone va khién céc béo cdo dua trén co s dit liéu co phﬁn bi 1éch tuy
khéng dang ké.
2.2.3.2. Phdn tich va khai thac co so dir lieu khach hang

Sy phat trién ciia cong nghé kéo theo kha niang luu trit co s¢ dit liéu trén nhitng
hé thong tap trung. Nhitng hé thdng nay duoc dit hau hét tai Trung tAm Cong nghé
thong tin va Trung tdm Tinh cudc & Thanh khoan ciia MobiFone. Qua trinh truy cap
dé phan tich va khai thac co so dit liéu dugc thuc hién trén toan Tong cong ty, tuy
nhién c6 sy phan cip rat nhiéu trong hé thong cia MobiFone dé dam bao tinh bao
mat thong tin khach hang va tranh khoi su canh tranh khong lanh manh gitra cdc don
vi. Cac ban chuyén mén tai Tong cong ty cé thé theo ddi riéng biét co so dir lidu
khéach hang cadc mang nhu chdm so6c khach hang, khich hang ca nhan, khach hang
doanh nghiép trén pham vi toan qudc. Cac don vi kinh doanh truc tiép nhu Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc chi ¢ thé theo dai khach hang ctia minh theo dia ban
kinh doanh tuong trng. Céac chi nhanh, dai ly, nhan vién ban hang chi xem duogc trong
dia ban, khach hang do minh phat trién. Quy dinh phéan cap co so dit liéu duoc da s6
doanh nghiép 16n tin dung nhung trong qua trinh trién khai tai MobiFone van con
nhiéu han ché:

e Luogng co so dir li¢u 16n, lai thuc hién trén moi truong may tinh cia
riéng nguoi sir dung, doi hoi nhitng may tinh xir 1y phai c6 cdu hinh rat
manh trong khi da s mdy tinh tai cic phong ban kinh doanh chi dap
{rmg nhu cau vin phong co ban.

e Co sé dir liéu ciia MobiFone 1a yéu t6 nhay cam, lién quan dén khach
hang nén s nhan vién MobiFone duoc tiép can day du véi dit liéu “tho”

dé hiéu va dugc hoc cach phan tich co s¢ dit liéu khong nhiéu.
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Boi cac han ché nay, hiu hét nhimg “dé bai” phan tich khach hang mang tinh
vi md chu yéu do cac ban chuyén mén Tong cong ty dua ra yéu cau va duoc thuc
hién tai TTCNTT va TTTCTK. Con cac CTKV phan tich co s¢ dir li€u cuc bo tai dia
ban kinh doanh dé¢ trién khai nhirng chinh sach mang tinh ngan han.

Theo quan diém CRM phan tich, MobiFone d3 van dung tbi da tinh ning phan
tich cua cac hé théng ndi bd nhim dua ra duoc nhitng con sb twong quan gitta qua
khir va hién tai, tir d6 chu yéu dé nghién ctru, xay dung chinh sach chim soc khach
hang dén cac nhom dbi tuong khach hang khac nhau, chwa xay dung dugc chan dung
khéach hang.

Ngoai ra, trén thuc té, cac giao dich vién tai ctra hang hodc nhan vién ban hang
ctia MobiFone c6 thé c6 nhimg thong tin day du vé nhan khau hoc cua khach hang
nhung ho khong sir dung va khai thac hiéu qua nhitng thong tin nay. Ho chil yéu st
dung khi can lién lac lai v6i khach hang dé hd trg dich vu khi c6 yéu cau tir khach
hang chtr khong str dung cho cac hoat dong marketing hay cham séc khach hang dinh
ky.

Tom lai, tai MobiFone, viéc phan tich, khai thac hé théng CSDL khach hang
chua duoc chd trong. Hé thong CSDL khach hang chua duge st dung voi diing muc
dich thiét lap, duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang mot cach thuong xuyén,
lién tuc va khoa hoc.
2.2.3.3. Tao sy trai nghiém khach hang

Trai nghiém ctia khach hang 1a hanh trinh dugc MobiFone xay dung tir thuwong
hiéu, tir qua trinh marketing thong qua qua trinh phan tich co so dir liéu dé khoi day
nhu cdu cua khach hang va huéng ho dén nhitng kénh tuwong tac phu hop.

Trong qua trinh twong tac, MobiFone chia lam 3 kénh tiép can, tuong tac véi

khéch hang, sip xép theo mé hinh t6 chirc Tong cong ty dé phu hop vai tro quan 1y.
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Hinh 2.7: Cac kénh kinh doanh — twong tac khach hang ctiia MobiFone

Phat trién khach hang qua kénh truc tiép va gian tiép trong hon 25 nim qua la

khong du v6i MobiFone khi cong nghé, Internet ngdy mot phat trién va pho bién.

Trong khoang 5 nim gin day, MobiFone d b6 sung thém kénh twong tic ban hang

tryc tuyén hudng dén ddi tugng khach hang tré trung, c6 hiéu biét vé cong nghé.

Véi kénh tryc tiép va gian tiép, MobiFone xay dung quy trinh ban hang dinh

huéng cho nhan vién/dai 1y chuin bi true thong tin nhu cdu khach hang; tiép can

khach hang thong qua nhitng budi gip mit truc tiép dé gidi thiéu vé san pham, hd trg

giai dap moi thong tin vé san pham cho khach hang. Sau khi ban dugc san pham,

nhan vién/dai 1y phai giit thong tin lién lac véi khach hang dé cham soc khach hang

khi can. Trong nhitng qué trinh gip g& khach hang, nhan vién/dai 1y luén phai lam

ndi bat hinh anh thuong hiéu MobiFone bang tic phong, trang phuc, 4n pham theo
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kém va phai chuén bi kién thirc sdu vé san pham dé giai dap lién mach cho khach
hang.

Tuy nhién, véi da sb thé hé Millennials (thé hé Y) va thé hé Z, hai thé hé chinh
sir dung san pham dich vu trong twong lai gn, hanh trinh trai nghiém qua kénh truyén
théng ctia MobiFone khong con phu hop ddi voi ho, thé hé nay thich nhitng twong
tac qua mang hon 13 nghe nhirng chuyén gia tr vin san pham truc tiép. Va cac thé hé
nay cling san sang mua nhitng san pham c6 thuong hiéu tét duoc danh gia qua y kién
ciia nhitng ngudi da sir dung du gid ca co cao hon thi truong, diéu do6 doi hoi
MobiFone phai phat trién manh kénh twong tic “online”. Tuy nhién, cac Website hay
Mobile Apps ciia MobiFone chua tao thanh mot nén tang (platform) dong nhat va
chua c6 nhitng hanh trinh trai nghiém an tuwong ddi véi khach hang, thé hién qua so
sanh gilra MobiFone, Viettel va VNPT tai Bang 2.4.

Bang 2.4: So sanh cac tinh nang trai nghiém online caa MobiFone, Viettel, VNPT

a. Mobile App MobiFone | Viettel VNPT
Dich vu k¥ thut s6 (IPTV, ...) X X N

Yéu cau kich hoat dich vu internet bang

rong co dinh

Yéu cau dich vu cho vay tin dung

Yéu cau thiét lap thanh toan hoa don tur

dong

Chuyén d6i dich vy Vién thong

Két hop voi cac dbi tac khac

Chia sé dé gidi thiéu ban beé

Chap nhan céc giao dich thé truc tuyén

b.  Cdc nén ting truwc tuyén khdc

Nhin tin vin ban (WhatsApp, Zalo)

X | X X | X X
X LKL XK K
QT X X L L] X <

<
<
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Chat tric tuyén tai website va cac ung

dung khac

Chatbot co ban trén cac website

Dich vu hd trg bang video

Facebook

NESESE SR YRS
QXL X %X <

Instagram

Thong tin khach hang tu tra ctru (trang
. G161 han G161 han
Q&A, trang cong dong ngudi sir dung)

Omni-channel — lién két giita cac kénh

SR NERNENENPIRNERN

X X

tuong tac véi khach hang

Phan tich cam xtc/ am diéu trong cac

X v X

kénh thoai cham soc khach hang

(Nguon: Tong hop tir bdo cdo danh gid trai nghiém khdch hang cdc nam ciia MobiFone)

Trong cac linh vuc kinh doanh méi, MobiFone chua thé tim ra diém chung dé
tich hop cac san phém, dich vu cong ngh¢ thong tin, internet bang rong c6 dinh, v.v...
v6i dich vu vién thong truyén thong, khién cho khach hang it duoc tiép xuc nhiing
nhom san pham dich vu nay va thudng chi biét dén MobiFone nhu mét nha cung cap
dich vu vién thong.

La mot doanh nghiép vé cong nghé nhung khau quan ly théng tin chimg tir
khach hang va thu tuc dang ky cho khach hang cia MobiFone con ruom ra. Trung
binh, mot khach hang dé dang ky hay thay doi thong tin mot san pham dich vy mat
tir 8 — 10 phut dé ké khai thong tin. Vi mdi san pham dich vu ding ky thém, khach
hang phai ké khai lai bo hop dong khéc.

Pé danh gia qua trinh trai nghiém khéch hang, cac chién dich khao sat thi
truong duoc MobiFone thuc hién théng qua cac cong ty, ddi tac bén ngoai. Ngoai ra
con c6 nhimg cude khao sat, nghién ctru thi trudng cua cac t chic trung lap 16n trén

ca thi truong Viét Nam ciing nhu quéc té. Tuy nhién, dy 1a nhitng chién dich khao
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st dai, ton nhiéu thoi gian, khong thuc hién thudng xuyén, trong khi MobiFone chua
c6 nhitng bai khao sat ngan ngay trong hodc cudi mdi qué trinh trai nghiém cta khach
hang bang cac chi s6 don gian nhu CSAT (Customer Satisfaction Score) hodc NPS
(Net Promoter Score).

Chi sé do ludong, danh gia cac hoat dong trai nghiém khach hang MobiFone

duge ddi tac nghién ctru thi truong theo thang diém 0 — 5 va thé hién qua Hinh 2.8.

r

0 1 2 3 4 5
® Mirc d6 hién dién, hiéu qua xuét hién qua cac kénh tuong tac
B Tinh ty chdm soc
® Tinh da kénh (Omni-Channel)
Tinh ca nhan hoa
Khéc
Hinh 2.8: Panh gia hoat dong trai nghiém khach hang MobiFone (thang diém 0 — 5)
(Nguon: Téng hop tir Bdo cdo danh gid trai nghiém khach hang cdc nam cia MobiFone)
Nhu vay, c6 thé thay hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé khach hang noi
chung va cham soc khach hang noi riéng trong viéc tao trai nghiém khach hang la
chua cao. Kha ning tao trai nghiém qua App Mobile thap hon nhiéu so véi cac doi
thu.
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2.2.3.4. Tao gia tri va cd biét hoa khach hang

Thu thap thdng viettel
tin chi tiét va Ca biét hoa

hiéu nhu cau khach hang
khach hang = /z VNPT

(3)

mobifone

Cung cép thém
cac dich vu

) va hé tro
2)

Ban hang dwa
trén san pham

Hinh 2.9: Muc d§ cé biét hda khach hang caa MobiFone, Viettel, VNPT
(Nguon: Pdnh gid dia trén cac bao cao ngi bg ciia MobiFone)
Tir nhitng ngay dau thanh 1ap, MobiFone ciing nhu VNPT, Viettel chi ban
hang dwa trén san pham (1) cho khach hang boi 18 dich vu vién thong di dong luc d6
con rat méi ddi v6i mdi ngudi. Cho dén trude khi thi truong dinh hinh va bio hoa, 3
nha mang MobiFone, Viettel, VNPT budc phai tim huéng di méi bang cach ban thém
cdc san pham dich vy khdc (2) dya trén chinh tép khach hang ctia minh. Nhung ngay
c4 viéc ban thém san pham dich vu khac cho khach hang ciing khong dé dang, Viettel
va VNPT di phai ¢d ging budc ra khoi cip d6 (2) sau qua trinh gan 20 nam kinh
doanh cac dich vu khac ngoai vién thong di dong. Dén thoi diém hién tai, Viettel,
VNPT d3 ¢6 sy chuan bi viing vang bang viéc thu thdp théng tin chi tiét va hiéu nhu

cau khdch hang (3) dé tién dén kha nang cd biét hoa khach hang (4), cung cap cho
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khach hang nhing san phdm theo nhu ciu riéng ma van dam bao hiéu sut, lgi nhuin
cua doanh nghiép.

MobiFone hién dang dimg & cip d6 (2) (biéu hién qua co céu ty 1& doanh thu
vién thong chiém phan 16n so voi doanh thu cac dich vu khac) boi MobiFone chua
tai cAu trac CSDL, chua thé phat trién thém CSDL du “giau” thong tin dé c6 thé xay
dung chan dung, tién dén 1a hiéu khach hang, nhu cau khach hang.

Mot van dé nita khién MobiFone vin dang loay hoay & cap do (2) 1a viéc cac
san pham dich vu MobiFone cung cip thém chu yéu thong qua viéc hop tac véi doi
tac khién cho kha ning dong bd véi san pham cbt 15i cia MobiFone khong cao, kha
nang tiy bién san pham dich vu gan nhu khong cé.

Tuy dang di sau 2 ddi tha tryc tiép nhung voi CSDL khach hang sén ¢ cing
v6i nén tang cong nghé, nén tang kénh phan phdi, chiam soc khach hang, MobiFone
van co6 nhiing tiém nang nhét dinh chua khai thac hét dé c6 thé tao su dot pha.
2.2.3.5. Vong doi khach hang

MobiFone khong chi dugc nhic dén boi quy trinh chim soc khach hang
chuyén nghiép, giai quyét phan anh khiéu nai cho khach hang nhanh chong ma con
bdi chuong trinh khach hang hoi vién Két ndi dai 1au (KNDL) — Loyalty da trién khai
va dat duoc mot s6 thanh cdng nhit dinh. T4t ca nhitng hoat dong ndy déu nham muc
dich duy tri, gitr chan khach hang véi MobiFone 1au nht.

Bang 2.5: S6 hrgng hoi vién tham gia chwong trinh KNDL MobiFone

Hang héi | SO lwong hoi Piéu kién tich diém | Uu dai doi thuong
vién Vién trong chu ky 12 thang | twong dwong 1 diém
Pong 2.053.124 0 —3.999 diém 40 dong
Bac 293.537 4.000 — 7.999 diém 60 dong
Titan 4816 | 8.000 — 17.999 diém 80 dong
Vang 53.146 | 18.000 —23.999 diém 100 dong

Kim cuong 2.513 |  toi thiéu 24.000 diém 150 dong
Tong so 2.407.136

(Nguon: Tong hop tir Bdo cdo chirong trinh Két néi dai ldu cdc nam ciia MobiFone)
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Chuong trinh Két ndi dai 1au huéng dén nhom d6i tuong khach hang phat sinh
cuéc déu dan, on dinh trong it nhét 6 thang lién tuc. Tu day, MobiFone tao ra h¢
théng diém tich liiy ciia mdi thué bao khach hang dya trén cuéc hang thang ho sir
dung. Cac ddu mdc diém thing hang s& 12 nhimng “cai bay” thu hut khach hang dat
dén, khién ho cam théy ban than dugc nha mang tran trong va co ph'?m “ca biét hoa”.
Hang mirc cao hon ciing 13 nhitng ddu mbc MobiFone mudn khach hang dat duogc
theo muyc ti€u chuong trinh bdi gid tri khach hang dem lai nhu doanh thu, su trung
thanh con 16n hon chi phi MobiFone bo ra dé tim kiém nhitng khach hang méi.

Tuy thyc hién qua trinh duy tri khach hang trong nhitng nim qua kha t6t nhung
trong qua trinh ban hang va phat trién khach hang, MobiFone chua c6 duoc hudng di
dung dan. MobiFone khong c6 hé thong cong nghé thong tin dé ghi nhén s lidu ty
dong, chinh xac nhung c6 thé nhan thdy qua cac hoat dong ban hang hién tai, ty 1¢
chuyén d6i khdch hang muc tiéu sang khdach hang sir dung san pham dich vy mdi rat
thap. Viéc tim ra can nguyén khién MobiFone kh6 ban hang va phat trién khach hang
la do san pham, do co s ha tang, do d6i ngii ban hang hay do sai 1éch khach hang
muc tiéu rat kho xac dinh. Phan nhiéu viéc nay dén tir nguyén nhan chua c6 mét CRM
hoan chinh dé thu thap, phan tich CSDL va tim ra nhitng yéu diém khién ty 1é chuyén
d6i khach hang thép.

Riéng v&i qua trinh phat trién khach hang, doanh nghiép ludn phai tao ra cac
gia tri phu tro nham dép mg hodc diéu huéng nhu cau khong ngimg gia ting cta
khach hang. MobiFone ciing di phat trién nhitng san pham dich vu méi nhung lugng
khach hang sir dung thém dich vy nham ting ARPU con thap trong khi lwong khach
hang (thué bao) roi khoi nha mang van ¢ muc cao, biéu hién truc tiép qua cac biéu
d6 dac diém khach hang MobiFone.
2.2.3.6. Kiém sodt, ké thira va phdt trién

Do chura trién khai CRM toan dién Tong cong ty, viéc kiém soat ciia MobiFone
chi dugc thuc hién & mot sd chi nhanh, dia ban hodc theo san phém dich vu riéng biét,
noi nhitng don vi tryc thudc tu td chirc trién khai CRM. Thiéu CRM déng b0 khién

16 hong trong khau tiép can khach hang cta nhan vién ban hang 16 ra, MobiFone



66

khong thé kiém soat duoc nhitng khach hang chua sir dung san phdm ctia minh va
cling khong thé phat hién dugce nguyén nhan ban hang khong dat ki vong.

Trong thdi gian trude day, MobiFone ting thir nghiém CRM & mot sb thoi
diém qua sy hop tic véi cac doanh nghiép cung cdp phin mém CRM. Nhung
MobiFone chi don thuén trién khai cic hé théng CRM trén theo quan diém mot hé
théng coéng nghé thong tin, phuc vu cho linh vuc luwu trit CSDL khach hang. Va khi
st dung hé thdng qua rudm ra, phic tap, khong co tinh két ndi, twong thich dén cac
hé théng khac ciia MobiFone thi viéc CRM bi “bé quén” 14 tat yéu.

2.2.4. Panh gid ciia khdch hang vé cdc hoat dpng lién quan dén quan tri
quan hé khdch hang ciia Tong céng ty Vién thong MobiFone

Trong thoi gian 01/08/2020 dén 31/12/2020, MobiFone da thyc hién du an
khao sat su hai long ctia khach hang online, thong qua cac kénh: website, app mobile,
fanpage, chatbot, OTT, email marketing. S5 luong thué bao khach hang tham gia va
hoan thanh day du thong tin khao sat vugt hon 52.000 thué bao.

Két qua khao sat murc do hai long vé cham soc khach hang cia MobiFone dugc

thé hién qua Hinh 2.11.

Rét hai long
= Hai long

® Binh thuong

Hinh 2.10: Két qua khao sat mirc dd hai long vé CSKH cia MobiFone
(Nguon: Téng hop tir Bdo cdo danh gid trai nghiém khach hang cde nam cia MobiFone)
Ngoai ra, MobiFone con thyc hién nhiéu khéo sat khac nhu khao sat danh gia
1ong trung thanh cta khach hang véi chi s6 NPS, MobiFone xiy dung thang do tir 0
— 6 diém 1a khach hang dang mat thién cam véi MobiFone (Detractor); tir 7 — 8 diém
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12 khach hang hai long thu dong, sin sang roi MobiFone khi san pham déi thu tét hon
(Passive); tir 9 — 10 diém 13 khach hang c6 thién cam v6i MobiFone (Promoter). Két
qua nhan duoc lan luot 12 14% Detractor, 24% Passive, 63% Promoter.

Két qua danh gid ciia khdch hang trong nhitng khdo sat chuyén sdu hon dwoc
thé hién chi tiét tai Phu luc 1.

Két qua danh gia cua khach hang vé cac hoat dong chim soc khach hang cua
MobiFone kha tét, di kém do6 12 méot sé danh gid khong cao vé chét lugong mang ludi,
dich vu vién thong, co s& ha tang. Tuy nhién, day 13 nhiing khao sat danh gia trén
khach hang hién hiru, co nhiéu sy tuong tdc vd1 MobiFone nén s€ nhén it hon y kién
tiéu cuc. Ngoai ra, nhirng y kién tiéu cuc qua su khao sat cia khach hang vén 1a nhiing
diém yéu ctia MobiFone von an sau vao tiém thirc mdi nguoi nén chua thé danh gia
hét qua két qua khao sat.

Cong viéc khao sat khach hang hién tai chi dugc thu thap theo nhitng du an,
khong mang tinh thuong xuyén va thuong 1a két qua danh gia ctia khach hang sau khi
da dua ra quyét dinh si dung san pham ciia MobiFone hodc khéng sik dung san pham
cua MobiFone, khdng c6 khao sat, danh gia ctia khach hang trong qua trinh lya chon
san pham — khi MobiFone tu vin ban hang cho khéach hang.

2.2.5. Tinh hinh vng dung cong nghé trong cong tdac qudn tri quan hé khdach
hang tai Téng cong ty Vién théng MobiFone

Trong qua trinh hinh thanh va phat trién, MobiFone d3 timg budc xay dung
céc hé thong cong nghé thong tin theo cac nghiép vu phat sinh mdi thoi ky. Trong
cac hé théng nham dap ung chirc ning kinh doanh, Trung tdm Tinh cudc va Thanh
khoan déng vai trd chinh dé duy tri, van hanh hon 80 hé thdng hd trg cho cac don vi

khac va ca Tong cong ty, trong d6 co thé ké tén cac hé thdng chinh nhu:

> Hé thé)ng Tinh cudc & Quan > Hé théng ddi soat, ddm bao
ly khach hang doanh thu
> Hé thong chdng gian 1an cudc > Hé thong HLR Gateway

» Charging Proxy/IN Gateway » Website MobiFone Portal
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> Hé thng server phuc vu App > Hé thdng bao cdo sd liéu phuc
Mobile My MobiFone vu San xuat kinh doanh

> Hé thong mSale > Hé thong guri théng bao cudc PNE

> Hé thong Ban hang tap trung > Hé thong Consolidate

» Autopay » Payment Gateway

» Thanh toan dién tir » VASProvisioning

» VASGate > Nhin tin quang céo

S6 lugng hé thong cong nghé thong tin 16n tuy mang lai nhiing loi ich cho

MobiFone nhung kém theo d6 1a nhidu nhugc diém, bt tién trong qua trinh sir dung;

Mot s6 hé thong bi trung lap, chong chéo tinh ning dan dén cac quy
trinh, nghiép vu khi trién khai bi réi, gay tén kém nhan luc vé mat van
hanh hé thdng 13n nhan lyc thyc hién cac quy trinh, nghiép vu.

Céc chinh sach trién khai sau nay phai phan rd ra nhiéu hé théng, kho
kiém soat tinh nhat quan cta chinh sach.

Mbt s linh vuc nghiép vu can hé théng cong nghé dé tu dong hoa thi
lai chua c6 hé théng nao san c6, dap tng tinh ning.

Quan tri vé tai nguyén, nhan luc cho cac hé thong cong nghé trd nén
phuc tap, kho danh gid, so sanh hiéu qua cac hé thong véi nhau.
Khéng c6 tiéu chudn két ndi chung gitta cac hé théng ndi bd va véi cac
hé thng bén ngoai.

Nhiéu hé thong duge xay dung bai cac ddi tac, tuy nhién hé théng da
16i thoi va hét han bao hanh, dbi tac khong hd trg stra doi, nang cip

khién MobiFone bi dong vé mit cong nghé.

2.3. Nhin xét vé cong tac quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty

Vién théng MobiFone

2.3.1. Két qua dat dwoc

Thir nhat, ddi twong khach hang ciia MobiFone da dang. La mot doanh

nghiép vién thong, cong nghé théng tin, MobiFone cung cip nhirng san pham duoc

coi 1a thiét yéu va 1a xu hudng phat trién cta xa hoi. Boi vay, doi tugng khach hang
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ctia MobiFone bao gdm moi ngudi dan trén toan qudc, cac doanh nghiép véi du loai
kich ¢&, quy mé va dén ca Chinh phu, qudc gia. Tir ddi twong khach hang rong 16n,
MobiFone c6 thé nghién ctru, cung cip da dang san pham dich vy nén s& c6 loi thé
tiép can, ban hang hon nhitng doanh nghiép bi gidi han dbi twong khach hang.

Thir hai, MobiFone c6 sin tép co s& dir liéu khach hang lén. Véi tap khach
hang hién hiru, MobiFone ¢6 loi thé khi ARPU tir khach hang dem lai & mrc cao hon
cac ddi thi cing nganh va van c6 sy trung thanh cao nhd cac chwong trinh vu dai,
cham soc khach hang tir trudc dén gio. Cling tir nhitng khach hang nay, MobiFone da
c6 CSDL “tho” dé chuan bi cho qu4 trinh trién khai CRM, “v&” 1én duoc chan dung,
nhu cau khach hang.

Thir ba, H¢ thong kénh phan phoi ciia MobiFone rong khip toan qudc.
Hé théng kénh phan phdi cia MobiFone da duoc xay dung thanh hinh qua nhiéu nim
nén viéc diéu tiét, chuyén dich giita cac kénh phan phdi theo timng thoi diém s& duoc
lanh dao MobiFone quyét dinh va trién khai nhanh hon.

Thir tw, MobiFone d c6 mdt s6 nén tang hé thong va quy trinh van hanh.
Sb lwong hé thong cong nghé thong tin va cac quy trinh kinh doanh ctia MobiFone
da trién khai khé nhiéu, 1a diéu kién dé nhan vién MobiFone c6 kinh nghiém tir d6 c6
thé trién khai ranh mach, nhanh chong hon khi c6 mét hé thdng, quy trinh tong thé.
2.3.2. Nhitng han ché, ton tai va nguyén nhin
2.3.2.1. Han ché, ton tai

Bén canh nhitng mat tich cuc, MobiFone con nhiéu nhitng han ché, ton tai:

Thit nhit, thi phan khach hang sit dung MobiFone dang lién tuc giam.
Xac dinh dbi twong khach hang 1a rat rong va thi phan khach hang cia MobiFone
trong linh vuc kinh doanh vién thong di dong truyén thdng timg cao nhat subt giai
doan so khéi ctia vién thong Vi¢t Nam, tuy nhién cho dén nay da roi Xuéng vi tri thi
3, dimg sau Viettel va VNPT. Déi voi cac linh vuc kinh doanh céng nghé méi,
MobiFone chua ching to dugc vi tri trén thi trudng khi chi dat 1,653 ty VND, chiém
0,06% so v6i tong doanh thu thi truong ICT tai Viét Nam vao khoang 2.820 ty VND

trong nim 2020 (theo bao cdo tong két cong tac nim 2020 ctia B6 Thong tin va Truyén
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thong). Khi linh vuc kinh doanh céng nghé méi chua du bu dip doanh thu linh vuc
vién thong sut giam, thi phan khach hang lién tuc mat di khién ty 1¢ doanh thu/chi phi
ngay cang nho lai cang khién MobiFone chiu kho khin khi mé rong cac san pham,
linh vuc kinh doanh hoac dau tu ha t?mg cho cac san phém dich vu hién hanh.

Thit hai, MobiFone chwa cé tinh dong bd trong cic tiéu chi, ciach thic
quan ly khach hang va dac biét chwa xay dung dwgc chan dung khach hang. Mac
di kinh doanh hudng dén ddi tugng khach hang rat rong nhung MobiFone chua hinh
thanh nhiing tiéu chi va cach quan 1y, ban hang nhat quan cho méi nhom khach hang.
Ciing v6i cach quan ly khach hang, MobiFone chua xay dung dugc chan dung khach
hang — thi hitu hiéu nhat dé nhan ra nhu cau khach hang va phan nhom khach hang
chi tiét hon.

Thit ba, kha niing kiém soat cac hoat déng ciia MobiFone chwa tot. Trong
toan bo qua trinh kinh doanh, MobiFone chua thé danh gia chinh xac cac tiéu chi nhu
tan sudt trao d6i, noi dung trao d6i khi ban hang cta nhan vién, cac phan hdi cia
khach hang; chat luong dir lidu tho; kha nang phat trién san pham; v.v... Tat ca nhiing
tiéu chi ndy chua duoc s6 hoa hoan toan khién MobiFone khong thé do ludng tuyét
d6i va phan tich rd rang vu nhuoc diém ciia minh khi dinh huéng thi truong, san
phém, kha nang tao trai nghiém, tao gia tri cho khach hang.

Thir tw, MobiFone thiéu sy lién két giira cac san pham dich vu din dén
khé tao ra gia tri ciing nhw trai nghiém tot cho khach hang. Kha ning tao ra hé
sinh thai cho khach hang ciia MobiFone ciing anh hudng tir day. Su trai nghiém khach
hang dang nhan dugc khong phai tir mot hé sinh thai pht hop nhu cau khach hang ma
1 trai nghiém mdi san pham dich vu theo nhitng cach riéng biét, khac nhau.

Céc linh vuc cia MobiFone dang tao ra nhiing san phrflm dich vu doc lap véi
nhau ca vé tinh tng dung cho khach hang 1an yéu t6 quan tri cia MobiFone khi kinh
doanh. Diéu d6 dan dén kha nang tring lap hodc qua thiéu sy lién két vé tinh tng
dung, anh hudng 16n dén kha nang tao ra h¢ sinh thai cho khéach hang. Yéu tb quan
tri khi kinh doanh mdi san phém, modi linh vyuc ddc 1ap vdi nhau khién cho su trai

nghiém cua khach hang bi chia cit, phan doan.
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Thit nim, quan diém va hé théng CRM dang trién khai tai MobiFone tré
nén 16i thoi va khong c6 kha ning két néi véi nhirng hé thong khac. Nhitng hé
théng phin mém CRM MobiFone d trién khai trude day chi dugc sir dung theo quan
diém CRM phén tich nhung lai thiéu nhitng qué trinh khao sat phan tich noi tai doanh
nghiép, thi trudng dé xay dung phin mém cho phu hop. Kha ning dong bo gitra CRM
trude diy vé6i cac hé thdng hién hitu khong cao, dan dén hé théng phan mém CRM
va ca quan diém CRM khong phu hop, dan b bo lai trong qua trinh kinh doanh.

Céc hé thong cong nghé thong tin, quy trinh hién hanh cia MobiFone 1a rat
nhiéu, khién su chong chéo xuét hién, trong khi thiéu mot s6 tinh ning cia CRM theo
nhiing quan diém pht hop vai hién dai nham dap Gng, cai thién kha niang kinh doanh.

Thir sau, MobiFone khong c6 kha niing chii dong trong toan b chudi cung
rng san xuat khién cho kha ning mé rong quy mé doanh nghiép mang tinh but pha
doi véi cac linh vue méi rat khé thuc hién.
2.3.2.2. Nguyén nhéan

Thir nhat, co sé ha ting méi chi tip trung & nhirng thi tran, thanh pho
trong diém din dén viéc khai thiac khach hang gip khé khin. Thi phan khach
hang giam ngoai anh huéng do thi trudng thay doi, cac ddi thu canh tranh truc tiép
thi cling dén tir chinh MobiFone khi xay dung chién luoc dau tu co so ha ting chi ¢
nhirng thi trudng trong diém tai Viét Nam, trong khi dich vu vién thong von 1a dich
vu thiét yéu, cung cip dén moi ngudi dan. Con cac san pham cong nghé thong tin, da
dich vu lai chua dugc d6i ngii 1anh dao nhin nhén va dau tu ding muc nham tao ra
hudng di mai, khac biét hon.

Thit hai, khong c6 sw dong nhit quan diém CRM giira cac cip lanh dao
va nhan vién trong MobiFone. Diéu nay anh hudng 1on tir viéc doi ngti 1anh dao
chua co sy chi trong vao CRM khién cho MobiFone khong dong nhét quan diém
CRM. Su thiéu hut mot hé théng va quan diém CRM toan dién ca Téng cong ty da
khién cho MobiFone trién khai kinh doanh thiéu nhat quan, khong xay dung dugc

chan dung khach hang, khong kiém soat dugc toan bd qua trinh kinh doanh.
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Thit ba, MobiFone thiéu dinh hwéng trong cac linh vuc kinh doanh, dic
biét 1a cac linh veee méi khién kha ning trii nghiém va tao gia tri cho khach
hang thép. Vé Iy thuyét, kha ning MobiFone — doanh nghiép xuét than tir vién thong
mo rong sang kinh doanh céc linh vyc ICT 1a rat dung, tuy nhién MobiFone khong
phan dinh 13 ranh gidi giita cac dich vu gia tri gia ting trén nén vién thong va dich vu
cong ngh¢ thong tin khién cho cac dich vu dang duogc phat trién doc 1ap, canh tranh
trye tiép 1An nhau. Bén canh d6, MobiFone thiéu dinh huéng, tu van va cac kinh
nghiém di trudc trong mdi linh vuc vién thong, céng nghé thong tin, ndi dung sd
khién qué trinh phat trién chu yéu dua trén nhitng cam quan vé thi trudng.

Thir tw, MobiFone phu thudc qua nhiéu vao cic ddi tac trong mot chudi
cung ng dudng nhu chi dé chay theo tién do nhiing chi tiéu kinh doanh hién tai, it
c6 nghién ctru 1au dai, su sang tao, dot pha trong cong viéc. Ciing bai thiéu tinh sang
tao, cac quy trinh va hé théng cua MobiFone doi khi khong dugc nhin nhén lai dé ra
soat, tong hop, toi vu hoa thanh nhitng quy trinh, hé thong ddng nhét.

Thir nim, nhin thirc va ngudn nhan lue ciia MobiFone chwa cao. Nhan su
MobiFone hién tai chii yéu thuc hién cong viée dudi vai tro quan 1y, thong qua cac
dbi tac trong chudi cung Gmg san xuat. SO luong nhan sy MobiFone rat thap so voi
quy md doanh nghiép khién cho kha ning chu dong, mé rong quy mé doanh nghiép,
linh vuc kinh doanh méi gip nhiéu khé khan. Xu hudng nhan su ciia MobiFone dang
c6 dau hiéu gia hoa, sb lugng nhén su & céac thé hé moi chua chiém ty 1€ cao anh
huong nhidu dén kha ning nhanh nhay véi thi truong va dén nhan nhitng cong nghé
moi nhu Al Big Data, ty dong hoa, ... trong khi vdi cac cong ty cong nghé 16n c6 do
tudi nhan sy trung binh kha tré (Facebook 1a 28 tudi; LinkedIn, Salesforce 1a 29 tudi;
Google 1a 30 tudi; Apple, Amazon 1a 31 tudi).

Ngoai ra, MobiFone con chiu nhiéu anh hudng béi nhitng nguyén nhan khach
quan khac nhu co ché quan 1y, chi phdi ctia nha nuéc; sy phat trién nhanh chéng cia

cong nghg, thi truong; chét luong nguén nhan lyuc tai Viét Nam so véi thé gidi, ...
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Két luan chuong 2
Duya trén viéc danh gia cong tic quan tri quan hé khach hang cua Tong cong
ty Vién thong MobiFone, tac gia dwa ra nhan xét, danh gia cac mit két qua dat duoc
va nhimg han ché trong cong tac quan tri quan hé khach hang ciia Tong cong ty.
Nhitng han ché c6 thé xuét phat tir nguyén nhan bén ngoai hoic bén trong doanh
nghiép, tir nguyén nhan khach quan hodc chi quan. Tir d6 1am co s& dé xuat cac giai
phap can thiét nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai MobiFone

trong thoi ky cach mang cong nghiép 4.0.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN C(A)N(j TAC QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG TAI TONG CONG TY VIEN
THONG MOBIFONE TRONG "liHO’I KY CACH MANG
CONG NGHIEP 4.0
3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién cia Tong cong ty Vién théng

MobiFone trong thoi gian toi
3.1.1. Béi cinh kinh té - xi hdi
3.1.1.1. Trién vong vi mé va thi truong Viét Nam trong thoi gian téi

Trong ké hoach 5 nam tir 2021 dén 2025, Chinh phu dit muyc tiéu ting trudng
binh quan 6,5 — 7%. Pang chil y 12 quy md GDP giai doan nay duogc diéu chinh khac
v6i cac giai doan trude ddy (GDP duoc diéu chinh cao hon 27% trong nim 2020 do
khu vuc kinh té chua duoc quan sat duoc dua vao dé tinh GDP), do d6 mic ting
truong nay duoc du bao 1a rat kha quang (béo chinh phu).

Anh hudng boi dai dich Covid-19, ké hoach 5 nim duoc chia 1am hai giai doan
2021 — 2022 (phuc héi), 2023 — 2025 (ting téc). Du chiu anh hudng chung toan cau
nhung v6i kha nang kiém soat dich bénh tét, thiét hai Viét Nam phai chiu thap hon
rat nhiéu so véi cac qudc gia trén thé gidi. Khong chi kiém soat tét, tham chi kinh té
Viét Nam con phat trién véi mire ting truong GPD 2,91% so véi cung ky nam trudc,
gitip Viét Nam dugc quoc té nhin nhan 1a mot qubc gia, thi truong tiém ning nhat dé
dau tu phat trién trong thoi gian dai dich va sau nay.

Tuy nhién, dai dich Covid-19 kéo theo ty 1€ that nghiép gia tdng, xu hudng tiét
kiém cao hon, tiéu ding giam xudng cta ngudi dan trong nam 2020. Cac chi s nay
dugc ky vong s& phuc hdi tich cuc trong ndm 2021 va lay da dé thi trudng phat trién
manh mé trong giai doan 2023 — 2025, phan ddu dat murc ting trudng binh quan 7%.
3.1.1.2. Trién vong nganh ICT

ICT 1a mot trong s it cac nganh c6 sy phat trién manh mé, bat chip tac dong
cua dai dich Covid-19. Cung v6i cac khai niém IR 4.0 von len 16i trong xa hoi sudt
thoi gian qua, khau hiéu “Make in Vietnam” dugc B6 TTTT phat dong, kém theo su

phat trién tat yéu nham chong lai dai dich 1a xu hudng chuyén do6i sé ctia cac ngudi
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dan, ciia doanh nghiép, cta qudc gia. Ma di dau trong linh virc chuyén doi sb sé& 1a
cac doanh nghiép vién thong, doanh nghiép CNTT boi cong nghé hién dai ho s& hiru.

Vi linh vuec CNTT, nhu cau chuyén ddi sb6 duoc biéu hién qua doanh thu cua
doanh nghiép di dau thi truong trong linh virc nay 1a FPT d3 ting 38% chi trong 10
thang ctia nam 2020. Thi truong dugc nhin nhan con rat nhiéu co hoi trong nuoc va
v6i muc tiéu huéng dén ca viée cung cip cho thi truong nhitng nudce l4n cin trong
khu vuc chau A.

Linh vyc vién thong van phat trién & murc kha on trong nim 2020 nhung nhin
chung, thi truong d3 dan bdo hoa. Tuy vdy, trong mot sé phan khic cua linh vuc vién
thong, van con chd phat trién nhu dich vy internet bang rong ¢ dinh (can cit theo ty
1€ tham nhép tai thi truong Viét Nam madi dat 14,2%, trong khi trén thé gio1 dang la
14,9%). Trong linh vuc vién thong, cong nghé 5G dugc ki vong s& dem lai tiém nang
16n cho nganh khdng phai boi viéc mé rong mot thi truong da bdo hoa ma baoi kha
nang hd trg cac img dung, ndi dung sb dugc cung cap on dinh, da dang hon trén nén
tang mang 5G.

Nhin rong hon, trong khoang 13 nim qua, thi trudng vién thong von da hinh
thanh thé “chan vac”, 1a méi truong canh tranh giita ba nha mang cha chét géom
Viettel, VNPT va MobiFone, chiém 96% thi phan vién théng. Vén chwa c6 nhan té
md&i ndo xudt hién, de dea vi thé ciia ba nha khai thac dich vu vién théng Ién nhat
Viét Nam nay.

Trong co cAu doanh thu dich vu di dong hién tai van dya cha yéu 1a doanh thu
cac loai hinh dich vu truyén théng nhu thoai di dong, tin nhan (chiém hon 54% doanh
thu dich vu vién thong di dong) trong khi nhitng dich vu nay da & vao trang thai bao
hoa (ARPU thap). Con doanh thu tir dix liéu di dong chi dat 34% tong doanh thu dich
vu Vién thong di dong, trong khi trén thé gioi trung binh dat 43%. Céc nha mang da
va dang tich cyc tim kiém ngudn doanh thu mai trong bdi canh suy giam doanh thu
truyén thong, uéc tinh giam 8% hang nim. Mot trong nhitng cach cai thién doanh thu
dua theo sy phét trién chung cua thé giéi 1a viéc trién khai cong nghé 5G thuong mai

cho khach hang.



76

5G di dwoc cac nha mang trién khai thir nghiém & mét sé thanh phé 16n nhu
Ha Noi, Thanh ph H6 Chi Minh. C6 thé n6i dich vu 5G 1a mét dja hat cgnh tranh
méi ciia cac nha khai thac vién thdng trong nhitng ném sdp téi. Theo du bao nha
san xuat thiét bi mang Cisco, dén nam 2025, sé luong thué bao 5G tai Viét Nam duy
kién s& dat 6,3 triéu. Viéc trién khai sém dich vu 5G c6 thé gilp cac nha mang di
d6ng Viét Nam tang doanh thu thém 300 triéu USD/nim, bit dau tir ndm 2025.

e Viettel bang viéc thay d6i logo va slogan dau nim nay mong mudn thuc
hién s ménh mai "Tién phong kién tao xa hoi s6" va thuc hién chuyén
doi tir mot nha cung cap dich vu vién thdng sang mot nha cung cap dich
vu s6. Chién luoc méi caa Viettel hinh thanh 6 nén tang chu dao cua
maot x& hoi sé gom: Ha tang sb; Giai phap s6; Noi dung sé; Tai chinh
s6; An ninh mang va Nghién ctu san xuat cong nghiép céng nghé cao.

e VNPT tiép tuc khang dinh vai tro tru cot trong chuyén doi s6 quoc gia
thdng qua viéc chu dong tham gia va trg thanh don vi nong cdt dan dat
cac chuong trinh xay dyng Chinh phu s6, kinh té s6 ciing nhu chuyén
d6i xa hoi s6. VNPT da tham gia trién khai cac du an cét 18i nhu Hé
théng thong tin bao cdo quéc gia va Trung tam théng tin, chi dao, diéu
hanh cia Chinh pha, Thu tuéng Chinh phi; Cong Dich vu cong Qudc
gia két ndi 95 don vi Bo, nganh dia phuong va 63 tinh/thanh phé véi
Chinh phi. Vé kinh té s, VNPT da tham gia thic day nhanh chuyén
d6i s6 doanh nghiép tir cac tap doan kinh té nha nudéc téi doanh nghiép
vira va nho théng qua viéc tich cuc, cha dong to chuc, tham gia cac hoi
nghi chuyén d6i sé tap doan, doanh nghiép nha nuéc, xay dung tuyén
truyén va nang cao nhan thic vé khung chuyén do6i sé doanh nghiép
vira va nho. VNPT ciing da tham gia su vao chuyén di s6 cac nganh
kinh té trong tdm nhu gido duc, y té, ndng nghiép, du lich théng minh.

e MobiFone dit muc tiéu va nhiém vu ké hoach duoc Uy ban Quan ly
vbn nha nudc tai doanh nghiép mai day da ban hanh quyét dinh phé

duyét nham huéng dén xay dung va phat trién Mobifone thanh tong
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cong ty nha nudc manh, ning dong, hiéu qua va bén viing; 1a doanh
nghiép di dau trong ddi méi, ap dung cdng nghé méi véi cac phuong
thire kinh doanh da dang hon, nhanh hon, chat lugng hon; dap ¢ng yéu
cau doi méi cong nghé, doi mai mé hinh quan tri, quan ly trong Ky
nguyén cach mang cong nghiép 4.0. Bén canh do, ¢ co ché uu tién, tao
diéu kién deé thuc day phat trién linh vuc cdng nghé thdng tin - noi dung
s6; trién khai nhanh va c6 hiéu qua 16 trinh chuyén ddi tir doanh nghiép
khai thac hé thdng truyén théng sang doanh nghiép so, ...
3.1.2. Muc tiéu phdt trién ciia Tong cong ty
Giai doan 2021-2025, muyc tiéu phat trién cia MobiFone s& 1a xay dung va
phat trién MobiFone tré thanh Téng céng ty nha nudc vilng manh, ning dong, hiéu
qua va bén virng; c6 nang luc canh tranh trong nudc va quéc té; thuc hién tot nhiém
vu cong ich; gop phan thuc day kinh té xa hoi, qudc phong, an ninh; giit vitng vai trd
doanh nghiép chii chdt trén thi trudng vién thong di dong. MobiFone tich cuc, chii
dong tham gia vao qua trinh chuyén doi s6 toan dién trén tit ca cac linh vuc, tré thanh
mot trong nhiing doanh nghiép s6 di dau tai Viét Nam, nha cung cép ha téng s6, dich
vu s6, ndi dung s6.
3.1.3. Dinh hwéng phat trién ciia Tong cong ty
Trong giai doan chuyén minh sang céc linh vuc cong nghé thong tin, dich vu
s6, ndi dung s, MobiFone dang timg budc xay dung ké hoach, dinh huéng phat trién
trong giai doan 2021-2025.
Budc dau trong qua trinh dinh hudng, MobiFone di xay dung gia tri cdt 15i:
Than téc — D6i méi — Chuyén nghiép — Hiéu qua nham thé hién y nghia mdi ngudi
MobiFone cin Than téc trong hanh dong, Ddi méi trong suy nghi, Chuyén nghiép
trong cong viéc va Hiéu qua trong moi hoat dong.
Qua d6, MobiFone d va dang xay dung nhitng dinh hudng chi tiét hon, tan
dung nhitng nén tang gia tri cia mot Tong cong ty Nha nude hang dau, tao ra nhitng
co hoi kinh doanh, 1¢i thé canh tranh va mot mang ludi khach hang méi mdt cach chu

dong, linh hoat va lién tuc. Pac biét trong bdi canh xuét hién dai dich Covid-19, cac
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dich vu vién thong truyén thong tré nén bdo hoa rat nhanh, nhu ciu va doi hoi cua

khach hang dang thay dbi lién tuc, nhanh chéng.

3.2. Cac giai phap chi yéu nhim hoan thién cong tic quén tri quan hé
khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone trong thoi ky cach
mang cong nghiép 4.0

Trong thi trudng ICT hién vira mang tinh bdo hoa véi vién thong, vira mang
tinh canh tranh cao & cac linh vuc khac, MobiFone can nhiéu hon nhiing thay doi
mang tinh dot pha nhung van dua trén nén tang sin c6 cua doanh nghiép. Tir nhitng
loi thé cling nhu han ché con ton tai, c6 thé théy trién khai CRM toan dién doanh
nghiép l1a viéc quan trong hang dau khic phuc han ché con ton tai, gitp MobiFone
nhin nhan ding chan dung khach hang, kiém so4t tot hoat dong kinh doanh, dua ra
phuong hudng xay dung san pham dich vu va d6i twong khach hang phu hop.

Boi xudt phat muon trong viéc trién khai CRM, MobiFone phai c6 su bit pha
nhanh hon cac ddi thil bang cach tan dung nhitng diém manh nhat nhu CSDL khéach
hang sin c6; qua trinh mang dén trai nghiém cho khach hang trudc day; cac quy trinh,
hé théng hé trg kinh doanh hién hanh va dic biét 1a cac cong nghé cia IR 4.0.

Dé trién khai CRM thanh cong, MobiFone can x4c dinh quan diém CRM phu
hop nhat trong kinh té thi trudng hién tai (Strategic CRM) nhung van két hop véi cac
quan diém CRM khéac mot cach linh hoat, sau d6 xay dung cac giai doan trién khai
theo 10 trinh:

Giai dogn 1: Khao sat va xdy dung chién lwoc

Giai doan 2: Tao ra nhitng nén tang ban ddu

Giai doan 3: Xdy dung cdc nhan té dé trién khai

Giai doan 4: Thuc thi CRM

Giai doan 5: Po lwong, danh gid két qua thuc thi CRM

Trong d6, yéu té 1anh dao dong vai trd quyét dinh trong nhing giai doan so
khoi, ngay tir lic xac dinh quan diém CRM. Quan diém va chién lugc van dung CRM

phai dugc quyét dinh tir 1anh dao cp cao ciia MobiFone bai khong thé coi qua trinh
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trién khai CRM nhu mot du 4n c6 thoi diém két thuc ma phai xac dinh CRM gén lién
v6i khach hang — 1a qua trinh duy tri lién tuc, mang tinh chat song con ctia MobiFone.

Trong thoi gian méi trién khai CRM, MobiFone s& phat sinh rat nhiéu thay
doi, cong viéc mai can su phéi hop gitra cdc phong ban, don vi truc thudc, gitra cac
cap d6 quan 1y va cac chuyén vién thuc thi. Véi md hinh nhiéu cip cua MobiFone,
su diéu hanh, chi dao quyét liét ctia 1anh dao cip cao s& gitip qua trinh trién khai CRM
nhanh hon, ddm béo cac tién do6 dé ra.

Ngoai ra, cac 1anh dao cap cao ciing can dua ra nhitng cam két ddi v6i doanh
nghiép, thé hién qua nhimg quan diém chién luoc, tam nhin, muc tiéu cta doanh
nghiép va ca nhitng hanh dong, phan tmg kip thoi, phu hop véi tinh hinh thuc té.

Tiép sau su thay d6i tir tu twong, quan diém cta lanh dao, MobiFone phai xay
dung lai, dac bi¢t ung dung cong nghé trong IR 4.0 vao céc ndi dung:

3.2.1. Hoan thién va khai thic co sé div ligu dé xdy dung chéin dung khdch
hang

Qua trinh kinh doanh ctia MobiFone v6i bé day lich sir 1am nén CSDL khong
hé nho ctiia MobiFone, tuy vay, CSDL nay can duge quy hoach lai va phat trién dé
tranh bi phan tan dir liéu trén mdi hé thdng quan 1y san pham dich vu khac nhau.
3.2.1.1. BG6 sung tinh néng ciia co sé dir liéu khach hang

K¢é thira nhitng thong tin dir lidu cii, MobiFone nén xiy dung b tiéu chuan
thong tin CSDL khach hang méi, thong qua viéc tra 101 cac cau hoi nhu sau:

- Ai la khach hang tiém ning ma cong ty can tiép can?

- Khach hang mong dgi nhitng gia tri nao tu phia cong ty?

- Cong ty can 1am gi dé duy tri va phat trién khach hang?

- Cong ty can thyc hién cac cam két gia tri d6i voi khach hang nhu thé nao?

- Gia tri ma ddi thi canh tranh cung cip cho khach hang lam gi?

- Can phan phéi cac gid tri cho khach hang nhu thé nao?

bé lam duoc didu do, hé théng CSDL khach hang phai dugc ) sung cac tinh

nang nham dap tng dugc cac yéu cau sau:
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Thi nhat, hé thong CSDL khach hang phai gitip nhan vién cong ty va cong ty

ndm bét duoc nhu cau dich vu caa tung khach hang.

Tht hai, hé thong CSDL khach hang phai gitip cong ty danh gia duoc nhirng

nguy co rui ro trong kinh doanh lién quan dén khach hang (nhu ty 1¢ roi mang...).

Tht ba, hé théng CSLD khach hang phai gitip cong ty tao gia tri gia ting cho

khach hang thong qua cac dich vu gia tang va tao trai nghiém cho khach hang.

3.2.1.2. Xdy dung b quy chudn dé xdy dung chdan dung khdch hang

X/

7
0‘0

% Déi voi khdch hang cd nhin

Pic diém nhan khau hoc: bao gdm cac thong tin hau nhu khong bao gio
thay d6i cuia khach hang nhu ho tén, ngdy sinh, gi6i tinh, qué quan, dia
chi thudng tra, gidy to tiy than, cic thong tin dinh danh (chi k¥, mong
mat, van tay, khuon mat), nguoi than trong gia dinh.

Céc thong tin it bién dong hon vé khach hang: trinh d§ hoc vén, cong
viéc, tinh trang quan hé¢, dia chi thuong xuyén dén, thong tin cac thiét
bi khach hang hay sur dung.

Thong tin san pham dich vu khach hang sir dung theo thoi gian thuc va
lich str tong thé.

Thong tin giao dich, thanh toan cua khach hang theo thoi gian thyc va
lich sir tong the.

Théng tin trong tac cua khach hang véi MobiFone bao gdm ca trao doi,

khao sat, gop Y, khiéu nai, ...

Mic du tiéu chi théng tin CSDL ma MobiFone phai thu thap nhiéu hon nhung

trong qué trinh thu thap, nhan luc duoc giam tai toi da, thay vao d6 1a ap dung cac

cong nghé:

K/
o

Cong ngh¢ eKYC bao gém nhém cac cong ngh¢ nhan dién hinh anh,
chir viét, khudén mit két hop véi mot so cong nghé bao mat, chéng gian
1an khién cho toc d6 thu thap CSDL cua khach hang dugc cai thi¢én dang
ké. Ngoai ra, cong nghé méi khién khach hang thich tha va ty trai

nghiém trong qua trinh dang ky, giao dich véi MobiFone. Dt li¢u dugc
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thu thap qua cong nghé eKYC tuy van c6 xac suit sai sot nhung ty 1é
chinh x4c van cao hon khi str dung nhan cong thu thip CSDL va nhan
cong ra soat dit liéu dau vao.

Cong ngh¢ dinh vi 3D tan dung loi thé ha téng tram phat song di dong,
MobiFone str dung cong nghé dinh vi LBS két hop véi cac cong nghé
dinh vi phd bién khac qua GPS, Wifi khién cho dja diém va ca 16 trinh
di chuyén ciia khach hang dugc mé ta chi tiét nhat.

Cong nghé Blockchain két hop viéc gia ting kha nang xir 1y, luu trit ciia
hé thong gitip thay doi cach hoat dong cua thong tin san pham dich vu
khach hang sir dung. Tl viéc luu trir dé tra 101 phan anh khiéu nai cia
khach hang khi can, MobiFone chuyén sang chi dong thu thap va phan
tich dir liéu khach hang.

Hau hét thong tin thu thap tir khach hang déu mang nhiing gia tri nhat dinh khi

duogc phén tich ding cach. MobiFone ¢6 thé ap dung cong nghé Al dé “dao tao” dua

trén CSDL sin c6, ting budc xdy dung mot hé théng CRM c6 thé nhan biét cam xuc,

thau hiéu hanh vi timg khach hang. Tat nhién, kha ning tmg dung cong nghé Al tai

Viét Nam hay trén thé gi6i trong viéc ndy van chua cao nén song song véi phat trién

Al MobiFone van can thyc hién thu cong nhitng phén tich chuyén sau CSDL va dua

ra danh gid bang cam xtc, tu duy khi MobiFone dit ban than vao vai tro khach hang,

nham huéng dén qua trinh trai nghiém hoan thién hon cho khach hang.

Mot s phan tich dua trén CSDL ma MobiFone can hudng dén 1a;

/7
0‘0

Tai hién qua trinh st dung san pham dich vu cia khach hang c& nhan
theo ca khong gian va thoi gian.

Tai hién cong dong xung quanh mdi khach hang ca nhan bang cach két
hop qua trinh sir dung san pham dich vu ctia ho trén méi trudng khong
gian mang v6i CSDL va dic diém sinh trac hoc tuong dong thu thap

qua cong nghé eKYC gilp cho xac dinh nhitng ngudi than trong cung

mot gia dinh, véi khong gian vat Iy bang dinh vi 3D gitip cho x4c dinh

nhirng ngudi quen xung quanh khach hang.
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% Cam xtc cua mdi khach hang thay doi theo qu4 trinh sir dung san pham
dich vy, thong tin giao dich, thong tin twong tac cia khach hang.

Tir cac tiéu chi phén tich ndy, MobiFone phan nao c6 thé gia ting kha ning
nhin nhan, danh gia dic diém nhitng nhém KHCN tuwong tmg véi nhu cau st dung
san phém dich vu ctia ho va c6 cai nhin vé chan dung KHCN.

% Doi véi khdch hang doanh nghiép

Khach hang doanh nghiép ciing c¢6 nhiing dic diém twong tuy KHCN dé xay
dung CSDL co ban nhu dic diém “nhan khau hoc” cia KHDN; thong tin qué trinh
st dung san phém dich vu cia KHDN; qua trinh giao dich, thanh toan cua KHDN;
thong tin twong tac cia KHDN ddi véi MobiFone. Ngoai ra, CSDL ctia KHDN con
can nhiéu hon nhitng dic diém vén kho thu thap ddi véi phuong thire truyén thong
nhu quy mé doanh nghiép, co cu nhén sy, phong cach van hanh doanh nghiép, ...

Bang viéc két hop ca phuong thirc thu thap truyén thong, thu thap bing cong
nghé IR 4.0 twong tu KHCN, MobiFone c6 thé phan tich ra nhiing CSDL “khé thu
thap” ctia KHDN. Hon nita, thyc chat ngudi st dung san pham dich vu doanh nghiép
sau cting van chinh 13 nhitng c4 nhan thudc doanh nghiép d6 nén MobiFone c6 thé
khai thac ngay chinh CSDL KHCN, tim ra cong dong nhitng KHCN c6 tuong tac
thudng xuyén v6i nhau trong cing mot diéu kién thoi gian, khéng gian nhat dinh.
Cong dong d6 c6 thé 1a KHDN véi nhiing thong tin quy mo doanh nghiép, phong
cach van hanh doanh nghiép dic trung nhat.

Pé xiy dung chian dung KHDN, MobiFone nén dya theo nhitng CSDL co ban
két hop CSDL “khé thu thap” cua doanh nghiép va dic biét 1a chan dung ctia nhimng
khach hang c4 nhan dong vai trd nguoi dai dién doanh nghiép hodc ngudi co quyén
quyét dinh lya chon san pham doanh nghiép sir dung.

< Doi véi khdch hang Chinh phii va khdch hang nji bé

Véi hai nhom khach hang dac thu 1a khach hang noi bo va khach hang Chinh
pht, MobiFone cé thé thu thap va phan tich CSDL gidng nhu KHCN hoic KHDN.
Ngoai ra, hai nhdm khach hang nay tuy chiém ty trong thdp nhung MobiFone can chi

y dén théng tin phan hdi tir phia khach hang dé thu thap va dua vao CSDL boi:
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< Khach hang noi bo nén la nhitng khach hang dau tién duoc sir dung san
pham dich vu méi cua MobiFone. C6 thé san pham dich vu chua hoan
thién nhung khach hang noi bo 1a nhirng ngudi d& chap nhan nhat va s&
dong gop nhirng théng tin hiru ich nham cai tién moi thir cho MobiFone.

*,

+ Trai lai, khach hang Chinh phu c6 thé Ia nhiing ngudi sit dung san pham

D)

dich vu sau cting. Tam anh huéng, mic do quan trong cua ho khién san
pham dich vu hay quy trinh van hanh cua doanh nghiép ludn phai sin
sang & mac cao nhat. Nhitng théng tin phan hdi do khach hang Chinh
phit dua ra c6 thé gilip cho MobiFone cai tién va c6 nhiéu co hdi hon
trong tuong lai.

Véi CSDL dwoc nang cap va hoan thién, MobiFone c6 thé khai thac ti da
va nhin ra chan dung cac khach hang ctia minh, phan dinh dugc nhitng nhém khach
hang muc tiéu ma doanh nghiép nén tap trung vao. Piéu nay ciing gitp MobiFone
thoi “mo kim day bé”, giai quyét phan nao viéc thiéu dinh huéng trong cac linh
vue kinh doanh, dac biét 1a cac linh vec moi.

3.2.2. Da dang hoa qua trinh trai nghiém khdch hang

Trudce day, do chua hinh thanh chan dung khéach hang, qué trinh trai nghiém
ctia khach hang chi dugc MobiFone thuc hién chu yéu qua cac hoat dong marketing,
sau d6 hudng khach hang dén nhimng kénh twong tac truyén thong.

Pé gia ting sw trai nghiém va cung cAp mot qua trinh trai nghiém lién
mach cho khach hang, trién khai CRM la diéu tat yéu. Cho dén khi di vao van
hanh CRM, MobiFone phéi xiy dung dugc chan dung khich hang va d6 chic chan
1a nhitng khach hang cta thé hé méi, c6 kha ning tiép can v6i cong nghé nhiéu hon.

Trong cac kénh tuwong tac truyén thong, MobiFone can duy tri va cai thién cach
quan 1y kénh bang cong nghé dé co6 thé thu thap dir liéu, do dém hiéu qua tu dong
thay vi quan 1y thii cong nhu hién tai, bai cac kénh truyén thong van dang chiém ty
trong cao trong viéc tiép can khach hang. Mot sé cong nghé co thé ap dung véi kénh

tuong tac truyén thong nham gia tang chat luong, hiéu qua la:
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% Xay dung dua trén ing dung quan 1y kénh ban hang (san c6) cho doi
ngt nhan vién, dai ly ban hang s dung trén dién thoai, tich hop churc
ning dinh vi; thu thip va chuyén d6i giong néi khach hang thanh noi
dung trao d6i trong CSDL; d4nh gi4 cam xtc khach hang qua giong noi.

*,

s Xay dung thém cac tinh ning thu vién san pham; thong tin khuyén mai;

D)

lich str giao dich va chét luong giao dich cia khach hang; ban hang,
xuat hoa don va thanh toan tryc tiép don hang thong qua tmg dung.

Pbi véi kénh tuong tac online, MobiFone phai xay dung dugc mot platform
chung cho céac ing dung tuong tac online véi khach hang nhu Website, Mobile apps
vaco thé 1a thuong mai dién tir. Tai day, khai niém Omni-Channel dugc nhéc dén véi
MobiFone Ia su phat trién tir hinh thirc Multi-Channel von da hoat dong lau doi. Qua
Omni-Channel, MobiFone s& tiép can khach hang da kénh, da diém nhung quan 1y
tap trung, dong nhat, giup qué trinh trai nghiém cua khach hang dugc MobiFone ghi
lai lién mach, xuyeén subt. Chién luge Omni-Channel dugce van dung & nudc ngoai
kha nhiéu (nhu chudi siéu thi Walmart, cong ty cong nghé Amazon) nhung tai Viét
Nam, viéc thiéu nén tang dong bd va ngudn luc tai chinh khién khong nhiéu doanh
nghiép c6 kha nang trién khai Omni-Channel nhu MobiFone.

Lai nhic vé Amazon, cong ty duoc biét dén trong viéc di dau cua hinh thirc
tiép thi lién két (Affiliate Marketing) tir nhitng nim 1996 va thanh cong véi hinh thirc
nay cho dén ngay nay. Hinh thirc nay dbi voi MobiFone 1a sy két hop giira cac kénh
tuong tac truyén thong théng qua hé thdng dai 1y va kénh twong tac truc tuyén, chi
méi duoc trién khai thir nghiém tur thang 3/2021. Sy phat trién cua Internet, mang
ludi két ndi ciing nhiéu kinh nghiém trién khai thanh cong Affiliate trén thé gidi
(Amazon, Agoda) va trong nudc (Viettel, Lazada, Kyna, Sapo) ciing 1a dong luc
manh mé& cho MobiFone ddy manh hinh thirc twong tac v6i khach hang nay.

Ngoai ra, v&i kénh twong tac online, MobiFone c6 thé huéng dén kha ning xay
dung mot siéu tng dung tich hop moi san pham dich vy, déng thoi van dung nhing
cong nghé cta IR 4.0 nhim cung cp cho khach hang nhitng trai nghiém méi nhu:

% Cong ngh¢ eKYC gitip khach hang dang nhap nhanh chong va bao mat.



85

¢ Thu vién thong tin san phém dich vu dé khach hang c6 thé tu tim hiéu
va dang ky st dung thong qua cac cong nghé bao mat, xac thyc dién tu:
OTP, QR code, anh dinh danh, chit ky $0, ching thu $0.

¢ Kha nang tu truy cap, theo doi thong tin ca nhan, thong tin hoi vién
(Loyalty member) va cac chuong trinh wu dai duoc goi y tu dong cho
mdi khach hang theo nhu cau.

% Cung cép thong tin giao dich, thong tin thanh toan qua hé théng hoa
don dién tu.

% Tich hop kha ning thanh toan da kénh nhu cong trung gian thanh toan,
vi dién tir, ngan hang, dac biét khi MobiFone la mot trong s6 it doanh
nghié¢p co6 loi thé dugc nha nuée cho phép trién khai thanh toan tién mat
qua di dong (Mobile Money).

% Kénh tuong tac gitra khach hang véi MobiFone.

% Tham gia nhiing cong dong khach hang c6 chung dic diém.

< Ung dung cic cong nghé thuc té 0 AR/VR dé dua nhiing san pham
dich vu hay nhirng thong tin da dang khéac cho khach hang.

% Danh gida mtc do hai long cua khach hang tu dong, két hop cac khao
sat CSAT, NPS ngin véi khach hang.

Tuy nhién, khi da di sau qua lau trén thi trudng si€u ung dung (Grab, Zalo,
Gojek, VinID, MoMo), MobiFone can tinh toan ki ludng hiéu qua dau tu béi thi
truong khong thé t6n tai dong thoi qué nhiéu siéu ing dung theo kinh nghiém thi
truong di trude nhu Trung Qudc.

3.2.3. Tao ra gid tri cho khdach hang

Sau khi trién khai CRM toan dién doanh nghiép dé thu thap thong tin chi tiét
va xay dung chan dung, hiéu nhu cau khach hang, MobiFone thuc chét van chua thé
tao ra gia tri cho khach hang néu thiéu san pham dich vu d4p (mg nhiing nhu cau nay.

Céc san pham dich vu phu trg cho san pham cét 181 1a vién thong, cic san phdm
riéng 1& dugc dinh hudng 1a chién luoc sau nay phai nén duoc MobiFone ty tay phat

trién. Nho vay, kha ning tich hop va dong bd cac san phim véi nhau, tao thanh mot
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hé sinh thai cho khach hang méi c6 thé thuc hién duoc. Ciing véi san phém tu phat

trién, MobiFone c6 thé can d6i, ty chinh san pham dap ung theo nhu cau méi khach

hang ma van dam bao lgi nhuan, tr §6 MobiFone c6 thé cé biét hoa khach hang.

Céc giai phap c6 thé tham khao nhu sau:

R/
L4

Tao gia tri tir san phim, dich vu cdt 16i: Tao gia tri tir san pham cdt 16
c6 nghia 1a MobiFone s€ tao ra gia tri gia ting cho khach hang tir chinh
dich vu c6t 161 cia doanh nghiép 13 dich vu vién thong, thong qua viée tu
van, chio ban cac goi cudce, goi data phit hop véi nhu cau cia khach hang.
Hé théng CSDL sé& hd trg cho viée xac dinh cac goi cude (bao gdbm ca phit
go1 ndi mang, ngoai mang, muc do data ti€u thu va gia cudc) phu hop voi
dic diém cua khach hang. MobiFone c6 thé tao ra gia tri gia ting cho khach
hang ttr chinh dich vu c¢6t 16i 1a linh vue vién thong di dong nhu:

o Séang tao nhimng san pham dich vu, cong nghé mai véi tinh ning lan
dau tién xuat hién trén thi truong va cho khach hang biét ho can su
dung dich vu do.

o M¢ rong mang ludi vién thong cia minh, dong thoi phan tich va
nhan dinh dung thi tredng dé tao nén sy khac biét cho MobiFone.

Tao ra gia tri tir cac san pham dich vu méi: Theo dudi cac linh vire méi
duge mot thoi gian nhung MobiFone khong c¢6 san pham nao mang tinh
canh tranh cao trong nhitng linh vuc nay. Dé san pham trong cac linh vyc
di sau c6 tinh canh tranh, MobiFone c6 thé:

o Pau tu chuyén giao cong nghé véi cac san pham 1én trén thé gidi
sau khi da xac dinh chan dung khach hang muc ti€u tai Viét Nam.

o Nghién ciru, tich hop nhitng san pham méi 1am phu tro cho mét san
pham cét 15i.

Tao ra gia tri tir dich vu theo kém: Ngoai gia tri thyc cta san pham, gia
tri tir dich vu theo kém 1a yéu t6 gitip khach hang MobiFone cam thay hai
long hon. Cac dich vu nay chu yéu xuit phat tir con nguoi, doi ngii nhan

su MobiFone. Viéc tao ra gia tri cho khach hang thong qua yéu to con
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ngudi duge thé hién & muc d6 hai 1ong cua khach hang ddi v6i nhan vién
ctia MobiFone. Muén vay, hé théng CRM can hd trg nhan vién xac dinh
chinh xac chan dung khach hang mdt cach nhanh chong khi giao dich. Tur
d6, nhan vién c6 thé dap tng vuot qua nhu cau mong mudn cua ho ngay
ca khi ho chua thé hién nhu ciu ra.

*,

» Tao ra gia tri tir yéu to con ngwoi: Danh gia cua khach hang d61 voi cong

D)

ty lién quan dén mirc d6 hai long cua khach hang ddi v6i nhan sy (nhu
giao dich vién tai quay, tong dai vién, nhan vién dich vy ki thuat...) cia
cong ty. Do d6, MobiFone can quan tdm dén cac yéu t6 dé hd tro nhan
vién & cac vi tri khac nhau dé tao ra gia tri cho khach hang. Mot s giai
phap c6 thé ké dén nhu sau:

o Tao ra gié tri tir nang luc chuyén mon cta nhan vién: Hé thong quan
tri quan hé khach hang tt s& hd trg nhan vién hiéu biét va thuc hién
chinh xac, nhanh chong cac nghi€p vu phat sinh, tranh dé khéach
hang cho doi qué 1au gay kho chiu, gidm muc d6 hai long ctia khach
hang.

o Tao ra gid tri tir nang lyc giao tiép: Hé théng quan tri quan hé khach
hang can gitp nhan vién hiéu biét vé khach hang (& nhidu goc do
c6 thé khai thac) dé tir d6 c6 phuong thirc giao tiép hiéu qua. T
do, gitip khach hang cdm nhén dugc sy tan tdm, tan tinh cia nhan
vién.

o Tao ra gia tri tir kha ning phdi hop cong viéc mot cach chit ché
giita cac bd phan dé nang cao cht luong phuc vu khach hang.

< Tao ra gia tri tir hé¢ thong mang lwéi cung ving dich vu: MobiFone la
doanh nghiép vién thong c6 hé théng mang ludi phi rong toan qudc, tuy
nhién méi chi tap trung & thi tran va cic thanh phd trong diém. Viéc mo
rong mang ludi va tin dung mang ludi hién c6 sé& gitip MobiFone cung cp
cho khéach hang su thuan tién trong viéc tiép nhan va tiéu dung dich vu.

Mot s6 giai phap c6 thé thuc hién nhu sau:
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o) Khuyén khich nhan vién thyc hién giao dich véi khach hang tai dia
diém cua khach hang (nhu thay sim, thay goi cudc...).
o Phat trién va thuc hién cac chuong trinh cung tng dich vu thong
qua hé thong internet, nhat 14 trong thoi ky cong nghé 4.0 phat trién.
3.2.4. Ndng cao nhdn thirc va nang luc ciia nhdn sw doanh nghiép

Hé théng CRM hay nhiéu hé théng cong nghé thong tin khac di trién khai
trudc ddy ciia MobiFone khong duoc st dung hét ning suat dan dén mot thoi gian
sau dan bi loai bo. Ngoai yéu t6 hé thong chua dap tmg hét cac tinh niang, MobiFone
cling phai danh gia ca yéu t6 nhan sy tham gia hé thong.

a. Poi véi lanh dao doanh nghiép:

Lanh dao MobiFone (tir Lanh dao cap cao dén Lanh dao cac don vi chi nhanh)
can c6 nhan thic dung dén vé CRM, vé tam quan trong cia CRM ddi véi sy phat
trién cua doanh nghiép. Déng thoi, Lanh dao MobiFone can chi dao dé xay dung bd
quy dinh, quy trinh tong thé lién quan dén khach hang nham dam bao tinh dong bo,
thong nhat trong toan Tong cong ty VA nang cao gia tri cung ting cho khach hang.

Lanh dao MobiFone can tién phong trong viéc d6i méi tu duy, nhan thirc vé
IR 4.0 va CRM dé thay duoc sy lién quan cta cac xu thé cong nghé dén nganh, linh
vuc ciing nhu khach hang cua minh.

Ngoai ra, do CRM hudng tdi tinh c4 nhan héa nén Lanh dao MobiFone can
phan quyén cho ting cip d6 nhan vién giao dich nhitng quyén han, cam két va kha
nang thyc hi¢n cam két trong mot khuon khd nhét dinh phu hop véi ting khéach hang.

Céc cap quan 1y phai nang cao nang luc quan tri quan hé khach hang trén céc
linh vuc bao gém quan tri chién luoc, quan tri kinh doanh, marketing, chdm soc khach
hang, ... Poi ngil ndy ciing can biét tmg dung céng nghé vao hoat ddng quan tri, diéu
hanh, dic biét 1a kha ning ty sir dung CRM trong qua trinh kinh doanh dé t6i wu hoa
ngudn lyc va chii dong diéu hanh hoat dong kinh doanh.

b. Poi véi nhan vién doanh nghiép:

Vé6i do tudi trung binh nhan sy dang c6 xu hudng ting, MobiFone can c6 su

ra soat chat luong nhan sy dinh ky, dua ra yéu cau dap ting cac kién thic mai, dac
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biét trong linh vuc kinh doanh, thi trudng va cong nghé, qua dé ciling hinh thanh
nhimg tiéu chuan khi tuyén dung lyc luong lao dong méi.

Nhim dap tmg cac kién thirc méi, MobiFone can xdy dung 16 trinh dao tao,
d6i ngii ddo tao ndi bo dé co thé két hop ca cac kién thire méi 14n cac hé théng, quy
trinh ndi bg, tang tinh thuc té khi dao tao. Doi ngii dao tao ndi bd cling cod thé tan
dung chinh nhiing cong nghé méi (Text To Speech, AR, VR, ...) dé xay dung kién
thirc tryc quan hon, dé ghi nhé va van dung ddi v6i nhan su.

Xu hudéng d6 tudi nhan sy MobiFone ting nén viéc xdy dung nhitng mang két
ndi chia sé thong tin chung, chia sé kinh nghi€ém gitra cac thé hé nhan sy v4i nhau dé
¢6 su chuyén giao 1a cap thiét. Pay 1a yéu t6 quan trong dé doanh nghiép phat trién
lau dai, boi vay, nén dua chi tiéu cho yéu t6 nay nhu nhitng chi tiéu kinh doanh hay
SLA van hanh k¥ thuat khac.

Pbi voi CRM, day khong phai mot khai niém méi nhung c6 nhiéu quan diém
khac nhau, viéc déng nhét quan diém CRM toan bd MobiFone can sy nhéin thic
chung ciia toan bo nhan su trong doanh nghiép, két hop vai tro cta lanh dao thong
qua viéc dua ra muyc tiéu, dinh hudng, gia tri 6t 161, van hoa doanh nghiép.

Ngoai ra, trong cac nudc da phét trién, thi truong va cong nghé ludn di trude
Viét Nam. Viéc xay dung dd1 ngii nhan vién tiép can, hoc hoi nhitng kién thirc tir cac
nudc phat trién 1 can thiét tuy c6 tén nhiéu chi phi va thoi gian hon qua trinh hoc hoi
va dao tao trong nudc.

c. Po6i véi md hinh hoat ddng chung cho toan doanh nghiép:

Nang cao niang lyc nhan sy chung cho toan MobiFone, dong thdi mé rong quy
mo, s6 lwong nhan su ciing 1a mot giai phap giap MobiFone giam bét sy phu thudce
qua nhiéu vao cac doi tic trong mot chudi cung wng. Pic biét, khi MobiFone s
hitu nhiing nhan su chit lugng cao, MobiFone hoan toan co thé tu san xuit ra nhiing
san pham dich vu cong nghé dap tung IR 4.0. Tir d6, kha nang tiy bién san pham dich
vu nham dap tng nhu cau, gia ting gia tri cho khach hang duoc thuc hién dé dang

hon.
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3.2.5. Piéu chinh quy trinh kinh doanh gin véi qudn tri quan hé khdch hang

Trién khai CRM toan dién doanh nghiép 1a MobiFone s& phai tong hop cac
quy trinh c6 sin, két ndi voi nhau thanh mot quy trinh san xuat, kinh doanh tong thé,
lién mach va déng bd twong thich véi cac khau van hanh ciia CRM, c6 thé ké dén mot
s6 cac quy trinh “xuong séng” nhu sau:

% Quy trinh xay dung va phat trién san pham, dich vu

R/
0’0

Quy trinh ban hang, Quy trinh trién khai khuyén mai

R/
0’0

Quy trinh dau ndi thué bao

K/
0'0

Quy trinh chdm soc khach hang

R/
0’0

Quy trinh quan ly dir 1iéu khéach hang
% Quy trinh cung cép thong tin va giai quyét khiéu nai cua khach hang

Ngoai ra, con rat nhiéu quy trinh khac theo mdi linh vyc kinh doanh méi hodc
theo cac hé thong riéng biét. Tat ca nhirng quy trinh cia MobiFone thudng rat dai,
xay dung cho nhiéu b phan, nhiéu vai tro st dung nhung chi dugc biéu thi béng van
ban, gidy to.

Trong qua trinh van hanh CRM, céc cong nghé dinh danh, xac thuc va giao
thirc LDAP gitip nhan sy MobiFone 13n cac dai 1y, d6i tac trong chudi cung tng clia
MobiFone c6 thé truy cap vao hé thong CRM thong qua dién toan dam may va duoc
nhan dién theo vai trd nguoi dung (user) twong tng trong MobiFone. Mdi user s& c6
nhitng nhiém vu khac nhau trong quy trinh san xuét, kinh doanh téng thé. MobiFone
can chuyén hoéa quy trinh ndy thanh nhitng hudéng dan tu dong hién ra hoac duogc goi
y twong Gng cic nhiém vu cta user sit dung hé thong. Ngoai ra, Quy trinh phai dugc
hé théng thu vién hoa dé mdi user ¢d thé ndm dugc quy trinh tong thé khi can thiét.
3.2.6. Dong bo hé thong qudn tri quan hé khdch hang véi cdc hé thong hién

hitu khac trong doanh nghiép

Do muc dd roi rac gitta hon 80 hé théng cong ngh¢ thong tin hién tai,
MobiFone budc phai quy hoach lai hé théng cong nghé thong tin ndi bo nham cai to

cach hoat dong, van hanh hién tai. Vi vay, dé thuc hién dugc muc tiéu chién lugc cua
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quan tri quan hé khach hang, hé théng cong nghé néi chung va hé théng quan trji quan
hé khach hang néi riéng can phai dam bao mot sé yéu cau sau:

< Heé thong quan tri quan hé khach hang phai dim bao danh gia dwoc

khach hang mét cich da chiéu

Quy hoach lai hé théng CNTT dé c6 thé trién khai theo mo hinh ban d6 tham
chiéu tmg dung (Application Framework) dugc Hiép héi TM Forum (Hiép hoi cac
doanh nghiép 16n ciia thé gidi trong linh vuc vién thong, phan mém, ndi dung sd)
nghién ctru va dua ra tai Phu luc 2. Trong mo hinh nay, MobiFone phai nhin nhén,

hoach dinh lai doanh nghi¢p theo cac nhom mién:

Bang 3.1: C&c mién linh vuc trong hé théng CNTT MobiFone

Tén mién (Domain) Mo ta pham vi mién

Pai dién cho cac chuc nang, thong tin va hoat dong
Market/Sales lién quan dén chién luoc tiép thi, ban hang, cung cip

thong tin va ho trg cac bén trong giai doan ban hang.

Pai dién cho cac chirc nang, thdng tin va hoat dong
Customer lién quan dén viéc quan 1y khach hang tir khi doanh

nghiép va khach hang bat ddu c6 mdi quan hé, lién két.

Pai dién cho cac chic nang, thong tin va hoat dong
Product lién quan dén dinh nghia, chién lugc phat trién cua san

pham cung cap cho khach hang.

Pai di¢n cho cac chuc ndng, thong tin va hoat dong
Service lién quan dén khia canh dich vu hd trg san pham ra thi

truong, hd trg khach hang.

DPai dién cho cac chuc nang, théng tin va hoat dong
Resource lién quan dén tai nguyén, co s& ha tang, hang héa cua

doanh nghiép dé san xuét kinh doanh.
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Tén mien (Domain) M6 ta pham vi mién

DPai dién cho cic chuc ndng, thong tin va hoat dong
Business Partner lién quan dén viéc quan 1y hoat dong cua cac ddi tac

trong chudi cung g ctia doanh nghiép.

Pai dién cho cac chuc nang, théng tin va hoat dong

Enterprise N x . :
can thiét dé diéu hanh va ho trg ndi1 bd doanh nghiép.
Pai dién cho cac churc ning, thong tin va hoat dong hod

Common trg chung cho toan bo cac mién khac nhu yéu t6 lich

trinh, dia diém, luat 18, ...

Pai di¢én cho cac chuc ndng, thong tin va hoat dong
nham tich hop va két ndi gitra cac mién khac véi nhau,
vi du nhu cac chure nang tuong tu, cac quy trinh kinh
i v doanh c6 diém giao thoa véi nhau, cac s liéu c6 diém
Integration (Mién dn) ) s
chung véi nhau. Trong CNTT, mién nay thuong bao
gdm céc giao thirc két ndi hodc tich hop giita cac hé
thong CNTT nhu ESB, API Gateway, Business

Process management & workflow.

Hé thong CRM duoc trién khai s& ndm tip trung & mién Customer, tuy nhién
thong qua céc giao thirc két ndi ctia mién Integration, CRM c6 su lién hé mat thiét
v6i hé théng trong cac mién khac dé dang hon. Tir d6, MobiFone ¢6 thé nhin nhan
tong thé, danh gia nhiéu yéu t6 lién quan, anh huéng truc tiép dén khach hang ma
trudc ddy chua thé danh gia mot cach dinh luong duoc.

< Hé thong quan tri quan hé khach hang va c4c hé thong cong nghé khac

ciia MobiFone phai twong thich va két ndi dwoe voi phan mém quan tri quan
hé khach hang.

Qua trinh quy hoach, dong bo cac hé théng CNTT tuy khong lién quan truc

tiép dén khach hang nhung ciing sé 1 nhitng budc di thé hién quyét tim cua doi ngil
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lanh dao MobiFone trong viéc dong nhat quan diém CRM, ddng nhit cac hé thong

lién quan CRM cho toan doanh nghiép. Viéc dong bo can dap tng cac yéu ciu sau:

(@)

R/

khac

Thong tin khach hang dugc luu trit ddng bod trong sudt qua trinh tir
trudce, trong va sau khi cung tng dich vy khach hang nhu: Thong tin
co ban vé nhan khau hoc cua khach hang, muc d6 su dung dich vu
cua khach hang, cac phan anh dich vu cua khach hang...Nhiing thong
tin ndy can dugc dong bo tir hé thdng tinh cude va quan 1y khach
hang, hé théng cham séc khach hang, hé théng quan 1y cac dich vu
moi (cong nghé thong tin, da dich vu...).

Thong tin can dugc dam bao vé tinh sin sang, duy nhat, khong tring
1ap va chi dugc xem, stra bdi1 nhitng by phan/cad nhan dugc phan
quyén phu hop.

Xay dyung hé thong bao cao duoc xuat ra tir hé théng CRM dép ung
dugc yéu cau danh gia toan dién cac mit lién quan dén quan tri quan
hé khach hang, tir 46 xay dung cac ké hoach tiép cén, ban va chim

soc khach hang hi¢u qud, dung nhu cau.

< Poi méi cong nghé, trang thiét bi thudc hé thong CRM va cac hé thong

Viéc dau tu vao khoa hoc cong nghé, trang thiét bi hién dai 1a giai phap huu

hiéu dé khuéch dai doanh thu, hay néi cach khac, néu Téng cong ty Vién thong

MobiFone sir dung tot don bay kinh doanh, xay dung chién lugc dau tu hop 1y s&

gitip Tong cong ty gia tang loi nhuan, gop phan nang cao hidu qua kinh doanh.

Xay dyng chién luoc tmg dung cong nghé thong tin trong Tong cong ty,

xéc dinh 16 trinh trién khai thyc hién cu thé, dap ung nhu cau quan 1y, diéu hanh

chung ctia Tong cong ty, cling nhu vi¢c quan ly, to chire trién khai cac dich vu.

Trong c4c nam tdi, tip trung hoan thién cac hé thong img dung CRM dé dap ung

dugc yéu ciu quan 1y, quan tri khach hang; trién khai chinh thirc hé thdng tng
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dung CNTT cho c4c nghiép vu tinh cudc va quan 1y khach hang, hé théng cham
soc khach hang...

3.2.7. Xay duwng chién lwoc marketing hi¢u qud
¢ Thi truong:

V6i mong mudn trg thanh mot trong nhimg doanh nghiép kinh doanh da
nganh 16n manh dong thoi thue hién ot xt ménh cong ich cling nhu dat hiéu qua
t6i da trong qué trinh cung cip céc dich vu, 14 tong cong ty c6 nhing dai 1y cap 1
uy tin ddi v6i khach hang va nha cung cap, mang luéi phan phéi dugc mo rong va
hoat dong hiéu qua, Tong cong ty tap trung tién hanh tip trung vao viéc mo rong
phat huy tbi da hiéu qua thi trudng hién c6 va phat trién thém cac dich vu trén co
so ha ting da co, dic biét nén xem xét chuyén ddi sang cac ving lan can (khong
phai khu vuc kinh té trong diém) c6 tiém ning kinh té phat trién manh, murc sdng
ctia nhan dan ngdy cang ting cao, co hdi vé sy gia ting tin suat sir dung céc dich
vu vién thong la kha cao.

% San pham:

Céc san pham dich vu ctia Tong cong ty hién nay déu la nhimg san pham
dap ing day di cac yéu cau tiéu chuan ctia khach hang. Cé4c ctra hang, dai 1y phan
phéi thuong xuyén phan bo hop 1y viée cung cap san pham dich vu, tao géi dich
vu méi dap tmg ngdy cang cao nhu cau cua ngudi tiéu dung, boi vay Tong cong
ty cling can cap nhat cac san phém, dich vu méi vao thi truong dé nham muc dich
diéu tra thi hiéu, da dang hoa san ph.’flm.

< Phén phoi:

— Tién hanh m& rong mang ludi phan phdi theo tiéu chi:

Néu 14 thanh phd thi c6 thé mé rong 1 dén 2 cira hang giao dich trung tam trén
1 tinh.
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Néu 1a cac huyén xa xdi, mién nui thi dit cira hang giao dich cap huyén trén 1

tinh.

— Pong thoi cac huyén viung nai xa x61, dan cu thua thét co thé dat cac cia

hang giao dich luvu dong dé tién cung cap cac dich vu cho ngudi tiéu ding.

— Tap trung phan phdi, ban hang theo cac kénh gian tiép nhim mé rong

duoc mang ludi phan phdi, tiét kiém duoc chi phi van chuyén.

— Can ctr vao kha nang tai chinh, uy tin trén dia ban, tinh hinh co s¢ vat chét
hi¢n tai nhu: kho bai, vi tri ctra hang, hé théng giao thong,. .. dé lua chon cac dia diém
dat don vi tryc thude phit hop. C6 thé xac dinh méi quan hé hop dong véi cac dai Iy dé
quy dinh r0 nhiing quyén han, trach nhiém, cac chinh sach uu tién, khuyén mai, huéng
chiét khau, hoa hong d6i véi cac dai Iy cap dudi (néu co).

Tong két lai, cic giai phap nham hoan thién cdng tac quén tri quan hé
khach hang tai MobiFone trong IR 4.0 doi hoi doanh nghiép phai c6 su dong long,
nhat quan xuyén sudt 1anh dao dén nhén vién trong viéc thay d6i quan diém vé CRM,
vé& mo hinh van hanh thiéu tinh cha dong; phat trién nhan thic va ngué)n nhan luc;
mg dung cac cong nghé méi mot cach co hé thong, bai ban. Tir 6 lam tién dé hudng
dén nhitng CSDL, trai nghiém va gia tri khach hang chat luong hon, dem lai khach
hang va doanh thu hiéu qua cho MobiFone.
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Két luan chwong 3

Chuong 3 phan 4anh cac muc tiéu, dinh hudng phat trién ctia Tong cong ty Vién
thong MobiFone trong giai doan tiép theo, ddng thoi cin ctr viée phan tich, danh gia
thyc trang, nhitng diém tich cuc, han ché va nguyén nhan ctua han ché trong cong tac
quan tri quan hé khach hang di duogc chi ra & Chuong 2 dé dé xuat, mot sd giai phap
co ban, cip thiét v6i Tong cong ty vién thong MobiFone nham hoan thién cong tac
quan tri quan hé khach hang tai cic doanh nghiép vién thong, cong nghé thong tin noi
chung ciing nhu ddi v6i Tong cong ty Vién thong MobiFone néi riéng trong thoi ky

cach mang cong nghiép 4.0.
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KET LUAN

Xuat phat tir tAm quan trong ctia cong tac quan tri quan hé khach hang d6i véi
mdi doanh nghiép va y nghia cia quan tri quan hé khach hang véi vai tro 1a mot cong
cu déc lyc gitip doanh nghiép dua ra nhitng dinh huéng, chién lugce dé phat trién hoat
dong san xuat kinh doanh. Dua trén qua trinh nghién ctru va tim hiéu thuc tién vé
cong tac quan tri quan hé khach hang, cling nhu tdc dong cua cach mang cong nghiép
4.0 t&1 cong tac quan tri quan h¢ khach hang, tac gid da nghién ctru va dua ra nhiing
danh gia vé cong tac quan tri quan hé khach hang tai Téng cong ty Vién thong
MobiFone trén cac khia canh tich cuc, han ché. Dong thoi, tac gia ciing tim ra nhimng
nguyén nhan giy ra han ché trong cong tac quan tri quan hé khach hang. Tir d6 dé
xudt mot so giai phap giup MobiFone hoan thién hiéu qua cong tic quan tri quan hé
khéach hang.

Vi nhitng nodi dung trén, tac gia hy vong luan van s& 13 co sé gitip cho Tong
cong ty Vién thong MobiFone c6 thé cai thién cong tac quan tri quan hé khach hang

hon nira trong thoi gian toi.
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Phu luc 1
KET QUA KHAO SAT, PANH GIA CHI TIET CUA KHACH HANG
MOBIFONE

® Dudi 18 tudi

® 18 - 22 tudi

m 23 - 30 tudi 31.9%

= 30 - 40 tudi 34.1%
m 40 - 50 tudi

B Trén 50 tudi

Hinh PL 1: Co cdu dd tudi tham gia khao sat caa khach hang MobiFone

(Nguon: Téng hop tir bao cao khao sat ciza MobiFone)

= Hoc sinh - Sinh vién
® Doanh nhan, Quan 1y
= Kinh doanh tu do

= COng nhan

= Nong déan

= Khac

® Nhan vién Van phong

Hinh PL 2: Co ciu nganh nghé ciaa khach hang tham gia khao sat

(Nguon: Taong hop tir bao cao khdo sat ciia MobiFone)
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= Nhu cau khac

= Chat, nhén tin

= Mua sdm tryc tuyén

® Truy cdp mang xa hoi
= Choi game, xem phim

= Poc bao, tin tic

Hinh PL 3: Pic diém nhu ciu sir dung dir lidu di dong cia khach hang

(Nguon: Tong hop tir bao céo khdo sat ciia MobiFone)

Su da dang cua dich vu gia tri gia tang 40.0% 14.0%

Su da dang cua dich vu vién thong 35.7% 9.5%
Chat lugng mang ludi 33.1% 8.0%

Cham soc khach hang 29.2% 6.5%

0% 100%

® R4t hai long  ®Hai long W Binh thuong

Hinh PL 4: Chi sé hai l1ong ciia khach hang theo céc linh vuc
(Nguon: Tang hop tir bao cao khao sat ciia MobiFone)
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60% 55.1% 57.7%
0,
52.6% 51.8% 50.4%
50%

0 0 36.7% 36.4%
40% 36.0% 33.7% 20506 0
30%

17.1%
20% 14.5% ’
8.9% 10.7%
10% 5.9%
0%
Thang 8 Thang 9 Thang 10 Thang 11 Thang 12

Rét hai long —e—Hailong —e—Binh thuong

Hinh PL 5: Mire dd hai long ciia khach hang ddi véi dich vu vién thong
(Nguon: Tong hop tir bao céo khdo sat ciia MobiFone)

50% 46.5% 44.0% 45.8% 44.2% 45.9%
40% —\\_./'
40.1% 0 41.6%
40.0% 375% 36.8%
30%
19.0%
20% 16.0% 16.7%
10%
0%

Thang 8 Thang 9 Théng 10 Théang 11 Théng 12

Rét hai long ——Hailong —s— Binh thuong

Hinh PL 6: Mirc d$ hai 1ong cia khach hang d6i véi dich vu gi4 tri gia ting
(Nguon: Taong hop tir bao cao khao sat cizia MobiFone)
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xuat sac

Thuong hiéu cua sy tré trung, nang dong 16.20%

Thuong hiéu danh cho nguoi thanh dat, noi tiéng - 11.60%

Hinh PL 7: Cam nhin cia khach hang vé thwong hiéu MobiFone

(Nguon: Téng hop tir bao céo khao sat ciza MobiFone)
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Phu luc 2

KET QUA KHAO SAT, PANH GIA CHI TIET CUA KHACH HANG MOBIFONE

/ Common O (" Market/ Sales )
Party |Market Sales Roles" Market Segment || Marketing Campaign || Competitor | | Contact/Lead/Prospect | | Market Sales Forecast
Location | Market Sales Statistic | | Sales Channel ” Market Strategy & Plan |
(" Customer D
Base Types |_Customer Roles l [ Customer Order | I Customer Problem | | Customer Bill | | Customer Bill Inquiry |
CDITtr::Jalli‘t(i:::\iDn Y | Customer Interaction | | Customer Statistic | | Applied Customer Billing Rate | |Customer Bill Collectionl | Customer SLA |
Project Product
|m| | Product Roles || Product Specification ” Product Offering | | Product " Product Configuration ” Product Test ” Product Usage |
User and Roles | Loyalty | | Strategic Product Portfolio Plan | | Product Performance |
Party Privacy | " Service ™
| Service Roles | | Service Specification | | Service Order ” Service | | Service Configuration | | Service Test | | Service Usage |
|Service Strategy & Planl | Service Performance | | Service Problem |
Capacity ~
Tomoioay " Resource A
T‘ Irm‘ | Resource Roles | | Resource Specification || Resource Order | | Resource | |Rescurce Conﬁgurationl | Resource Test || Resource Usage |
atalog
9 | Resource Strategy & Plan | | Resource Performance | | Resource Trouble | | Resource Topology | )

Performance

[

l
i

Account

Trouble or Problem |

Business Interaction l

Configuration and
Profiling

Trouble Ticket

Supplier Roles Partner Roles Party Order || Party Problem Party Bill Party Account Party Product Specification and Offering

Party Interaction Party Statistic ||Applied Party Billing Rate Party Bill Collection Party Service Level Agreement
Party Revenue & Settlement Party Strategy & Plan

‘ Enterprise

| Enterprise Effectiveness | | Enterprise Risk | | Workforce | | Finance ’

{ Legend |Not fully developed ABE| |

Preliminary ABE |

Hinh PL 8: M6 hinh ban dd tham chiéu &ng dung caa TM Forum

(Nguén: Téng hop tir bao cao khdo sét ciia MobiFone)



