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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Toan cau hoa va hoi nhép kinh té quéc té trong bdi canh cudce
cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra manh mé 1a co hoi dé phat
trién nhung ciing an chira nhiéu thach thirc ddi vi moi doanh nghiép
va moi nén kinh té. Pdi v6i cac doanh nghiép vién thong, su phat trién
ngdy cang nhanh va manh mé& cua cong nghé thiic diy cic doanh
nghiép nay phai luén chu dong day manh d6i méi sang tao, nghién ciru
phat trién dé vuon 1én di dau trong xu thé cong nghé mai.

Mot trong nhitng cach thirc quan trong dé cac doanh nghiép
nay c6 thé tim kiém lgi thé canh tranh d6 1a thong qua viéc thiét lap
va duy tri, déng thoi cai thién cac mbi quan hé trao ddi ¢o loi va lau
dai véi khach hang, hay noéi cach khac 1a tap trung vao quan tri quan
h¢ khach hang.

Téng cong ty Vién thong MobiFone cin phai van dung tdi da
c4c tiém nang sin c6 khong chi vé mat tai chinh dé nang cao loi nhuan
ma con phai tan dung tiém ning vé mit cong nghé ha tang dé phat
trién quan tri quan hé khach hang theo hudng 4.0. Tuy nhién, thyc té
hién nay, Tong cong ty Vién thong MobiFone mai chi dang nhan thirc
vé quan tri quan hé khach hang 14 hoat dong x4y dung va khai thac hé
thong co s& dit liéu khach hang trong viéc ra quyét dinh marketing
cling nhu xay dyng chinh sach kinh doanh. Cac hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone van chii
yéu dua vao nhan luc, giao tiép truc tiép véi khach hang, thu tuc chua

tao su thuén lgi cho khach hang. MobiFone ciling chua xay dyng dugc



co so dit lidu khach hang tap trung va co ché quan 1y thong tin khach
hang hiéu qua, gay nhiéu kho khan, bat cap trong viéc phat trién quan
tri quan h¢ khach hang theo quy mo 16n.

Vi vay, viéc hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang
tai Tong cong ty Vién thong MobiFone 1a mot van dé cap thiét trén
phuong dién 1y luan ciing nhu thyc tién.

Xuat phat tir nhimg 1y do trén, tac gia da lya chon dé tai “Qudn
tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone trong
thoi ky cach mang cong nghiép 4.0” dé lam dé tai nghién ctu cua
minh.

2. Téng quan vé van dé nghién ctru

Quan tri quan hé khach hang dang dan tr¢ thanh mot trong
nhitng cong cu quan 1y kinh té tién tién ctia nha quan tri dé phan tich
thoi quen, nhu cau cia khach hang, quan 1y cac chién dich tiép thi va
nang cao hiéu qua kinh doanh. Mot s6 cong trinh nghién ciru dién hinh
vé quan tri quan hé khach hang nhu sau:

- Ludn 4n tién si (2013) cua tac gia Nguyén Hoai Long véi dé
tai “Quan tri quan hé khach hang trong kinh doanh bdo hiém vdt chat
xe co gidi tai cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho Viét Nam” dugc
thuc hién tai Pai hoc Kinh té qubc dan.

- Ludn an tién s7 (2017) cua tac gia Nguyén Vian Thuy véi dé
tai “Nghién ciu cdc nhén té anh hwéng dén viéc trién khai thanh cong
gidi phap qudn tri quan hé khdach hang dién tw tqi cac ngan hang

thuong mai Viét Nam” duoc thuc hién tai Pai hoc Kinh té quéc dan.



- Bai bao khoa hoc (2019) cua nhom tac gia Chu Thi Ha va
Dinh Thi Ngoc Ha vé6i dé tai “Quan tri doanh nghiép trong boi canh
cach mang cong nghiép 4.0” dugc dang trén Tap chi tai chinh.

- Nghién ctru khoa hoc “Industry 4.0 engages customers” cua
Cong ty TNHH Kiém toan Deloitte nam 2016.

Nhu véy, di ¢6 nhidu nghién ciru tim hiéu va nghién ciru cac
n6i dung lién quan dén quan tri quan hé khach hang thuc nhiéu nganh
nghé, linh vuc khac nhau, bao gdm ca vién thong. Tuy nhién, nhiing
nghién ciru lién quan dén quan tri khach hang tai cong ty vién thong
moi chi nhim 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 nho.

3. Muc dich nghién ciru ctia dé tai

- Nghién ctru va hé théng hoa nhiing van dé 1y luan vé quan tri
quan h¢ khach hang, chi r6 khai niém, ndi dung va vai tro cua quan tri
quan hé khach hang trong doanh nghiép, tir 6 lam co s¢ phan tich,
danh gia thuc trang cong tic quan tri quan hé khach hang tai Tong
cong ty Vién thong MobiFone.

- Xem xét, danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Téng cong ty Vién thong MobiFone thoi gian qua trén cac mat két qua
dat duoc, han ché va nguyén nhan ctia nhitng han ché.

- D& xuét nhitng giai phap co6 thé thuc hién trong thoi gian téi
nham gitip MobiFone hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

- Ddi tugng nghién ctru:



+ Trén goc do 1y thuyét: Tim hiéu, nghién ciru nhimng véan dé

1y luan vé quan hé khach hang, quan tri quan hé khach hang

va nhitng anh huéng cta cudc cach mang cong nghiép 4.0 dén

quan tri quan h¢ khach hang.

+ Trén goc do thuc tién: Tim hiéu, nghién ctru thyc trang cong

tac quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong

MobiFone. Tim hiéu nhan thirc va danh gia ciia khach hang

vién thong voi MobiFone (lién quan dén hoat dong quan tri

quan hé khéch hang).

- Pham vi nghién ctu:

+ Vé khéng gian: tai Tong cong ty Vién théng MobiFone.

+ Vé thoi gian: giai doan tir nam 2017-2020.

+ Vé mdt doi twong: Cong tic quan tri quan hé khach hang sir

dung dich vu va khach hang tiém nang cua MobiFone.

5.  Phwong phap nghién ciru

Trong khuon khd nghién ctru cta luan van, tac gia s dung
cac phuong phép cu thé sau:

5.1. Phwong phap thu thdp dir liéu

Muc dich cta phuong phéap thu thap dit liéu 1a nhdm mang lai
cac thong tin hiru ich, chudn bi cho viéc nghién ctru. Trong qué trinh

nghién clru, cac phuong phap thu thap dir liéu duogc sir dung la:

t:‘

Phurong phdp thu thap dit liéu thir cap

Phurong phdp thu thap dit liéu so cap

s:‘

Phurong phdp phéng van truc tiép

t:‘

t:‘

Phurong phdp quan sat




5.2.  Phwong phdp tong hop va xie ly di¥ liéu

Muc dich cua viée tac gia sir dung phuong phap téng hop va
xur 1y dit li¢u 1a dua ra bo dit liéu hoan chinh nhét sau cong doan thu
thap dir liéu dé phuc vu cho viéc nghién ciru. Diéu nay ciing gitp loai
b6 cac thong tin nhiéu va giir lai cac théng tin ¢6 ich nhat, dong thoi
kiém tra lai duoc tinh khoa hoc, hop 1y cta thong tin, cé dugc céi nhin
tong quat vé toan bo van dé.

< Phwrong phdp thong ké mé ta

Phuwong phap phan tich SWOT

s:‘

< Phuong phap so sanh

6. Két cAu luin vin

Ngoai 161 mo dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan
vin bao gém 3 chuwong:
Chuong 1: Mot s6 van dé chung v& quan tri quan hé khach hang.
Chuong 2: Cong tac quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty
Vién thong MobiFone.
Chuong 3: Giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang
tai Tong cong ty Vién thong MobiFone trong thoi ky cach mang cong
nghiép 4.0.

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

1.1. Ly luén chung vé khach hang
1.1.1. Khadi niém khdach hang
Theo quan diém ciia Marketing, tac gia Philip Kotler — nguoi

dugc ménh danh cha dé Marketing hién dai dinh nghia: thi truong ctia



mot doanh nghiép 1a tap hgp cac khach hang hién tai va ca khach hang
tiém nang cta doanh nghiép, nhimg ngudi c6 mong mudn, c¢6 kha ning
mua va c¢6 diéu kién thyc hién hanh vi mua san pham d6. Tap hop
khéach hang cua doanh nghiép thuong duoc chia thanh hai nhém:
khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc. Nghién ctru thi truong
chinh 14 nghién ctru tap khach hang ciia doanh nghiép d6 va mot sd
yéu t6 thi truong khac.
1.1.2. Phan logi khdach hang

C6 thé ké dén céc tiéu chi phan loai khach hang nhu sau:

(1) Loi ich @én tir khach hang

(2) Poi twong mua san pham

(3) Giai doan ban hang

(4) Pic diém nhan khiu hoc ciia khach hang

(5) Mdi quan hé ciia khach hang véi doanh nghiép

(6) Nhu cau khach hang

Ngoai ra, doanh nghiép con co thé két hop va phén loai khach
hang theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu theo giai doan ban hang, theo
moi quan hé ciia khach hang v6i 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...), tim 1y, 1ong tin va 15i séng. ..
1.1.3. Gia tri danh cho khdach hang va sw théa mdn gia tri ciia

khéch hang

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2006), “su thoa
man hay su hai long cua khach hang (Customer Satisfaction) la cam

gidc thich thii hodc thdt vong ciia mét nguoi, la két qua ciia viéc so



sanh két quad ho cam nhdn dwoc voi mong doi ciua ho vé san phcfm
Con gia tri danh cho khach hang (do khach hang cam nhan) la “si
khdc biét gitta danh gid ciia khdch hang theo quan diém vé lgi ich ho
6 thé nhdn dwoc so véi chi phi ho phai bé ra cho cing san pham dé
va so voi cac lua chon khac san phcfm khdc ¢ thé thay thé”.
1.2. Ly luan chung vé quén tri quan hé khach hang
1.2.1. Khadi niém quan hé khdach hang va qudn tri quan hé khdch

hang
1.2.1.1. Quan hé khach hang

Quan hé khach hang 12 méi quan hé phat sinh trong qua trinh
tuong tac giita nguoi ban — ngudi mua. Méi quan hé khach hang ciing
dugc coi 1a tai san vo hinh ctia doanh nghiép méac du kho xac dinh gia
tri nhung 12 tién dé dé doanh nghiép duy tri va phat trién.
1.2.1.2. Quan tri quan hé khach hang

Theo mot cach téng quan, CRM 1a tap hop cac hoat dong
mang tinh chién lugc kinh doanh c¢ét 18i, cac quy trinh va bo phan noi
bd ciing nhu mang ludi bén ngoai nham cung cip gid tri tdi da cho
khéch hang va thu loi nhuan. Dé van hanh t6t, CRM phai dya trén dit
lidu khach hang chat lvong va duoc phan tich trén cac hé thong cong
ngh¢ thong tin tuong xang.
1.2.2. Vai tro ciia qudn tri quan hé khdach hang

(1) Pédi véi khach hang

(2) Poi véi doanh nghiép

(3) Pbi véi nha quan ly

(4) Poi véi nhan vién



1.2.3.  Cdc nhdn t6 dnh hwéng dén quan tri quan hé khdach hang
1.2.3.1. Nhdn t6 khdch quan (bén ngodi doanh nghiép)
1.2.3.2. Nhdn t6 chii quan (bén trong doanh nghiép)
1.3. N§i dung va quy trinh quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Npi dung ciia qudn tri quan hé khdach hang
Quan tri quan hé khach hang bao gdm nhiing ndi dung sau:
1.3.1.1. Co so dii liéu khach hang
1.3.1.2. Phan tich va khai thac co so dir ligu khdach hang
1.3.1.3. Tao su trai nghiém khach hang
1.3.1.4. Tao gid tri va ca biét hoa khach hang
1.3.1.5. Vong doi khdch hang
1.3.1.6. Kiém sodt, ké thira va phat trién
1.3.2. Cac dang quan tri quan hé khdach hang
Anh huéng béi cac quan diém quan tri khac nhau va chua c6
khai niém ddng nhit tuyét dbi gitra cac quan diém nén cac dang CRM
khac nhau da duoc hinh thanh:
- CRM phén tich (Analytical CRM)
CRM quy trinh van hanh (Operational CRM)
- CRM hgp tac (Collaborative CRM)
- CRM chién lugc (Strategic CRM)
V6i 3 dang chinh va dang CRM hop tac, doanh nghiép c6 thé
tan dung cac dang CRM mét cach déng thoi va linh hoat.



1.3.3. Quy trinh qudn tri quan hé khdach hang

Tac gia di tong hop va dua ra quy trinh CRM gdm 5 giai doan
theo quan diém CRM chién lugc lam trong tim, cic quan diém CRM
khac phu tro:

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

(2) Giai doan 2: Tao ra nhitng nén ting ban dau

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

(8) Giai doan 4: Thuc thi CRM

(5) Giai doan 5: Po lwong, danh gid két qud thuwc 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. Khdi niém va dic trung ciia cupc Cach mang cong nghiép 4.0

Dic trung cua IR 4.0 13 sy cai tién cong nghé mang tinh dot
phé& va khong ngirng phat trién cong nghé, thong qua viée ting cuong
st dung cé&c 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 vat
(1oT), Tap hop dur liéu lon (Big Data), tri tu¢ nhan tao (Artificial
Intelligence — Al), cong ngh¢ dién toan dam may (Cloud Computing,
cong nghé chudi — khdi (Blockchain), cac cong nghé robot tu dong,
phuong tién ty diéu khién.
1.4.2.  Anh hwéng ciia cudc Cich mang cong nghiép 4.0 dén qudn

tri quan hé khdch hang trong doanh nghiép

Véi tinh niing dong ctia cac nganh vién thong, ICT, vai tro cua
CRM dang tré nén quan trong hon bao gio hét. Pay 1a qua trinh lién

quan dén viéc theo ddi va danh gid tat ca twong tic ctia khach hang véi



doanh nghiép nhung bang viéc ing dung cong nghé mai trong IR 4.0
vao qua trinh quan tri quan h¢ khach hang s€ gitip cho cac doanh
nghiép dé dang tap trung dit lidu thong tin, don gidn héa quy trinh, do
luong chinh xac, tire thoi va lubn dam bao su twong tac vai khach hang
o muc hai hoa, dem lai cam giac tién nghi nhét.
1.4.3. Kinh nghiém trng dung cong nghé trong qudn tri quan hé
khéach hang trén thé gii
Mot s6 doanh nghiép 10n trén thé gidi da Gmg dung cong nghé
cua IR 4.0 vao trong qua trinh thuc té san xuét va kinh doanh, dic biét
trong CRM la: Hang hang khdng American Airlines (AA), Ngan hang
CitiBank.

Két luan chuwong 1

Khai niém vé quan tri quan hé khach hang c6 thé dugc nhin
nhan dudi nhiéu goc d6 (goc d6 cong nghé, goc do kinh doanh, goc do
marketing) va nhiéu cdp d6 ctia doanh nghiép (cap tam nhin chién luoc
chung, c4p chién lugc kinh doanh, c4p chién thuat). CRM do d6 1a mot
pham tri rong va phirc tap nén phu thudc nhiéu nhéan té anh huéng.
Viéc ndm bit rd cac nhan té anh hudng, mirc do anh hudng cua ting
nhan t6 khong chi gitip cac nha quan tri dua ra bién phap thich hop
nham hoan thién céng tic quan tri khach hang. Ngoai ra, Chuong 1
ciing di sdu nghién ctru cac ndi dung ciia CRM (bao gdm ca cac dang
va quy trinh CRM) dé 1am co so phén tich, danh gia cong tic quan tri

quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone.



CHUONG 2: CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI TONG CONG TY VIEN THONG
MOBIFONE

2.1. Gi6i thi¢u khai quat vé Tong cong ty Vién thong MobiFone
2.1.1. Qud trinh thanh ldp va phdt trién

2.1.1.1. Tong quan vé Tong cong ty Vién thong MobiFone
2.1.1.2.
2.1.1.3.
2.1.1.4.

2.1.15.

Qud trinh thanh Igp va phat trién
Co cdu 16 chirc
Chdt lwong nguon nhén lyc
Linh vuee kinh doanh
2.1.2. Két qud sin xudt kinh doanh ciia Tong cong 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 luge kinh doanh,
vira duy tri nhimng linh vuc vién théng dong thoi tim nhitng hudng di,
nganh nghé méi dé gia tang doanh thu va loi nhuan.
Bang 2.1: Két qua kinh doanh ciia MobiFone (2017 — 2019)
Don vi tinh: ty dong

STT Chi tiéu Nim 2017 | Niim 2018 | Niim 2019
1 | Tong doanh thu 44.206 38.883 25.534
hop nhat
Loi nhuin trudc
2 | s hop bt 5.642 5.919 6.191
3 | NOp ngan sich nha 5.148 5.831 5.882
nudc (Cong ty me)

(Nguon: Bdo cdo danh gid vé két qud thuc hién ké hoach sdan xudt kinh
doanh giai dogn 2017 — 2019 cua MobiFone)



2.1.2.2. Nhitng thay doi chii yéu trong san xudt kinh doanh
Phét huy loi thé ctua doanh nghiép céng nghé, sém duoc tiép
can voi khai niém IR 4.0, MobiFone da tap trung ngudn lyc nghién
ctru trién khai mot s6 cong nghé cdt 16i cia IR 4.0 1a dién toan dam
may, phan tich dir li¢u 16n Big Data, tri tu¢ nhén tao Al v.v...
2.1.2.3. Co héi va thach thirc dén hoat dong san xudt kinh doanh
a. Co hpi

e Xu hudng ting nhanh cua thi truong Mobile Game,
ndi dung quang cao s6, dich vu sb, thanh toan di dong.

e Thi truong mang di dong tai Viét Nam dugc dy bao
c6 tc do tiang trudng cao khi ap dung céng nghé 5G.

b. Thdch thirc

e MobiFone chua phu song dugc toan qudc véi chat
luong cao nhat khién viéc gia ting thi phan kho khan.

e He¢ thong quan 1y chat luong, quy trinh ban hang,
cham séc khach hang cia MobiFone chwa cai tién va
dap ng qua trinh trién khai thuc té.

e Anh hudng tir sy diéu chinh bd sung, sira ddi cac
chinh sach chuyén nganh clia co quan quan ly nha
nuée nhue B TTTT, Cuc Vién thong.

e Anh hudng boi cac yéu t6 nhu thué/phi st dung dat,

gia dién, nhién liéu, cac loai chi phi phat sinh tang.



2.2. Thye trang cong tac quan tri quan h¢ khach hang tai Tong
cong ty Vién thong MobiFone
22.1. Pic diém khich hang cia Tong cong ty Vién thong

MobiFone
2.2.1.1. Khach hang ca nhan
2.2.1.2. Khdch hang doanh nghiép
2.2.1.3. Khach hang Chinh phu
2.2.1.4. Khach hang noi bo

Téng quan lai, khach hang cia MobiFone chu yéu dang dugc
dinh danh theo thué bao (subscriber) thay vi dinh danh 16 dén dic diém
nhan khau hoc cta khach hang. Thué bao khach hang tap trung chu
yéu & nhom khach hang ca nhan véi do tudi trung nién (35 — 50 tudi)
va mot phan nhom khach hang doanh nghiép tai cac thanh phd trong
diém (Ha Noi, H5 Chi Minh, Pa Ning, Hai Phong, v.v...).

2.2.2.  Thure trang nhdn thikc va chién lwoc quan tri quan hé khdch
hang tai Téng cong ty Vién thong MobiFone

Dén cudi ndm 2011, Quan diém cua MobiFone liic ndy van
xem CRM nhu mot hé thdng cong nghé thong tin, khién cho CRM
khong dugc nhin nhan dung gia tri.

Dén giai doan 2015 — 2020, kha ning tim kiém, phat trién
khach hang méi ciia MobiFone khong theo ding ky vong, bai toan
giita thi truong, san pham, khach hang, doanh thu lai mét lan nita khién
MobiFone phai dat cau hoéi vé kha nang trién khai CRM trén moi mit

ctua doanh nghiép.



2.2.3.  Thuec trang thuc hién cong tiac 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 h¢ théng, cong cu san
¢6 va phan nhiéu 13 nhan luc dé quan tri, theo ddi khach hang. Ciing
boi Tong cong ty chua dinh hinh rd chién luoc ap dung quan tri quan
hé khach hang toan Tong cong ty ma chi don thuan coi CRM nhu hé
thdng thu thap dir liéu, ghi nhan phan anh, khiéu nai cta khach hang
dé phan hoi, cham soc khach hang.

Trong qua trinh str dung theo quan diém CRM phan tich, cac
don vi kinh doanh ctia MobiFone chu yéu thu thap va khai thac co so
dir liéu theo ndi dung hudng din sin c6 ciia mot hé thong phan mém
CRM co ban, két hop véi cac chinh sach cham soc khach hang dé dua
ra co ché vu dai cho khach hang, cho nhan vién ban hang theo dic thu
ting dia ban. Hé théng CSDL khach hang chua dugc sir dung véi dung
muc dich thiét lap, duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang mot
cach thuong xuyén, lién tuc va khoa hoc.

2.2.4. Ddnh gid ciia khdch hang vé cdc hoat dong lién quan dén
qudn tri quan hé khdch hang ciia Tong cong ty Vién thong
MobiFone
Cong viéc khao sat khach hang hién tai chi dugc thu thap theo

nhitng du an, khéng mang tinh thuong xuyén va thuong 1a két qua

danh gi4 ciia khach hang sau khi da dua ra quyét dinh sit dung sdn

pham ciia MobiFone hoac khong sir dung san pham ciia MobiFone,



khong c6 khao sat, danh gia cua khach hang trong qua trinh lya chon

san pham — khi MobiFone tu van ban hang cho khach hang.

2.2.5. Tinh hinh trng dung cong nghé trong cong tdac qudn tri quan
hé khdch hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone
MobiFone dang duy tri, van hanh hon 80 hé thong cong nghé

thong tin. SO lugng hé théng cong nghé thong tin 16n tuy mang lai

nhiing loi ich cho MobiFone nhung kém theo d6 1a nhiéu nhuoc diém,
bét tién trong qua trinh sir dung.

2.3. Nhan xét vé cong tic quan tri quan hé khach hang tai Tong
cong ty Vién thong MobiFone

2.3.1. Két qud dat dwoc
Thir nhét, d6i twong khach hang ctia MobiFone da dang.

Tht hai, MobiFone c6 san tép co s dit liéu khach hang 16n.

Thir ba, Hé thdng kénh phan phéi ciia MobiFone rong khip
toan qudc.

Thir tw, MobiFone di c6 mot s6 nén tang hé thong va quy trinh
van hanh.

2.3.2.  Nhitng han ché, ton tai va nguyén nhén

2.3.2.1. Han ché, ton tai

Thir nhét, thi phan khach hang sir dung MobiFone dang lién tuc
giam.

Thir hai, MobiFone chua c6 tinh ddng b trong cac tiéu chi, cach
thirc quan ly khach hang va dac biét chua xdy dung duoc chan dung
khach hang.

Thir ba, kha nang kiém soét cac hoat dong ctia MobiFone chura tét.



Thir tur, MobiFone thiéu su lién két giita cac san pham dich vu dan
dén kho tao ra gia tri ciing nhu trai nghiém t6t cho khach hang.

Thir niam, quan diém va hé thong CRM dang trién khai tai
MobiFone trd nén 15i thoi va khong c6 kha nang két ndi véi nhitng hé
thdng khéc.

Thur sdu, MobiFone khong cé kha nang chu dong trong toan bd
chudi cung g san xuét.
2.3.2.2. Nguyén nhan

Thi nhét, co sé ha t?mg moi chi tap trung & nhiing thi trin, thanh
phé trong diém dan dén viéc khai thac khach hang gip kho khan.

Thir hai, khong c6 sw ddng nhét quan diém CRM giira cac cip lanh
dao va nhan vién trong MobiFone.

Thir ba, MobiFone thiéu dinh hudng trong cac linh vuc kinh
doanh, dic biét 1a cac linh vuc méi khién kha nang trai nghiém va tao
gi tri cho khach hang thip.

Thir tw, MobiFone phu thudc quéa nhiéu vao cac dbi tac trong mot
chudi cung tmg.

Thir nam, nhén thirc va ngudn nhén luc cia MobiFone chua cao.

Két luan chwong 2
Dua trén viéc danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang
ctia Téng cong ty Vién théng MobiFone, tac gia dua ra nhan xét, danh
gi4 cac mit két qua dat duoc va nhitng han ché trong cong tac quén tri
quan hé khach hang ctia Tong cong ty. Nhitng han ché c6 thé xuat phat
tur nguyén nhan bén ngoai hodc bén trong doanh nghiép, tr nguyén

nhan khéch quan hodc chu quan. Tt d6 lam co s¢ de xuat cac giai phap



can thiét nhdam hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai
MobiFone trong thoi ky cach mang cong nghiép 4.0.

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI QUAN I:IE KHACH HANG TAI TONQ
CONG TY: VII,EN THONG MQBIFONE "liRONG THOI
KY CACH MANG CONG NGHIEP 4.0
3.1. Muc tiéu va dinh huéng phit trién cia Tong cong ty Vién

thong MobiFone trong thoi gian téi
3.1.1. Boi cinh kinh té - xa hji
3.1.1.1. Trién vong vi mé va thi trieong Viét Nam trong thoi gian tdi
3.1.1.2. Trién vong nganh |CT

Trong khoang 13 nam qua, thi trudng vién théng vbn di hinh
thanh thé “chan vac”, 1a méi truong canh tranh gitra ba nha mang cha
chét gom Viettel, VNPT va MobiFone, chiém 96% thi phan vién
thong. Vdn chwra c6 nhan té méi nao xudt hign, de dea vi thé ciia ba
nha khai thac dich vu vién théng lén nhdt Vigt Nam nay.
3.1.2.  Muc tiéu phit trién ciia Tong cong ty

Giai doan 2021-2025, muc ti€u phat trién ctia MobiFone s& 1a
xdy dung va phat trién MobiFone tr& thanh Tong cong ty nha nudc
virng manh, ning dong, hiéu qua va bén vimg; c6 ning lyc canh tranh
trong nude va qudc t&; thuc hién t6t nhiém vu cong ich; gop phan thuc
day kinh té xa hoi, qudc phong, an ninh; giit viing vai trd doanh nghiép

cha chét trén thi truong vién thong di dong.



3.1.3. Dinh hwéng phit trién ciia Tong cong ty
Trong giai doan chuyén minh sang cac linh vyc cong nghé
thong tin, dich vu s6, ndi dung s6, MobiFone dang timg budc xay dung

ké hoach, dinh hudng phat trién trong giai doan 2021-2025.

3.2. Céc giai phap chii yéu nhim hoan thién cong tac quan tri
quan hé khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone
trong thoi ky cach mang cong nghiép 4.0

3.2.1. Hoan thi¢n va khai thdc co sé dit ligu dé xdy dung chin

dung khéch hang

Qua trinh kinh doanh ctia MobiFone véi bé day lich st 1am
nén CSDL khéng hé nho ciia MobiFone, tuy vay, CSDL nay can duoc
quy hoach lai va phat trién dé tranh bi phéan tan dir liéu trén mdi hé
thng quan 1y san phdm dich vu khac nhau. Ké thira nhirng thong tin
dir liéu cii, MobiFone nén xiy dung b tiéu chuén thong tin CSDL
khach hang méi, dya trén nhitng nhém khach hang cd nhéan, khéch
hang doanh nghiép, khach hang Chinh phu va khach hang ngi bé.

3.2.2. Dadang hoa qua trinh trdi nghiém khdch hang

Dé gia ting su trai nghiém va cung cAp mét qua trinh trai
nghiém lién mach cho khach hang, trién khai CRM la diéu tit yéu.
Trong cac kénh twong tac truyén thong, MobiFone can duy tri
va cai thién cach quan 1y kénh bang cong nghé dé co thé thu thap dir
lidu, do dém hiéu qua tu dong thay vi quan 1y thii cong nhur hién tai,
boi cac kénh truyén thong van dang chiém ty trong cao trong viéc tiép

can khach hang.



Dbi v6i kénh twong tac online, MobiFone phai xay dung duoc
mot platform chung cho céc rng dung tuong tac online vdi khach hang
nhu Website, Mobile apps va co thé 1a thuong mai dién tu. Tai day,
khai niém Omni-Channel duoc nhéac dén voi MobiFone 12 su phat trién
ttr hinh thirc Multi-Channel vén da hoat dong lau doi.

Ngoai ra, v6i kénh tuong tac online, MobiFone c6 thé huéng
dén kha nang xay dung mot sidu ing dung tich hop moi san pham dich
vu, dong thoi van dung nhimng cong nghé cia IR 4.0.

3.2.3. Tao ra gid tri cho khdch hang
Tao ra gia tri cho khach hang thong qua viéc:
- Tao ra gia tri tir san pham, dich vu cdt 13i.
- Tao ra gia tri tir cac san pham, dich vu méi.
- Tao ra gia tri tur dich vu theo kém.
- Tao ra gié tri tir yéu t& con ngudi.
- Tao ra gia trj tir hé thong mang luéi cung tmg dich vy.
3.2.4. Nding cao nhdn thirc va nang lyc ciia nhin sy doanh nghiép

Heé thong CRM hay nhiéu hé thong cong nghé thong tin khac
da trién khai truéc day cia MobiFone khong duoc sir dung hét ning
suét dan dén mot thoi gian sau dan bi loai bo. Ngoai yéu td hé théng
chua déap tng hét cac tinh ning, MobiFone ciing phai danh gia ca yéu
t6 nhan su tham gia hé thong (1anh dao, nhan vién, mé hinh hoat dong

chung cho toan doanh nghiép).



3.2.5. Diéu chinh quy trinh kinh doanh gdn véi quén tri quan hé
khéch hang

Trién khai CRM toan dién doanh nghi¢p 1a MobiFone s& phai
tong hop cac quy trinh ¢ san, két nbi voi nhau thanh mét quy trinh
san xuét, kinh doanh téng thé, lién mach va déng bd tuong thich voéi
cac khau van hanh cua CRM.

3.2.6. Déng bj hé thong qudin tri quan hé khdch hang véi cic hé
thong hién hitu khdc trong doanh nghigp

Do mirc d6 roi rac giita hon 80 hé thong cong nghé thong tin
hién tai, MobiFone budc phdi quy hoach lai h¢ théng cong ngh¢ thong
tin ndi bd nham cai to cach hoat ddng, van hanh hién tai.

3.2.7. Xay dung chién lwpc marketing hiéu qud

Chién lugc marketing can phai duoc xay dung & ca mang thi
trudng, san pham va phan phoi.

Téng két lai, cac gidi phap nhim hoan thién cong tac quan
tri quan hé khach hang tai MobiFone trong IR 4.0 doi hdi doanh
nghiép phai c6 sy dong long, nhit quan xuyén sudt lanh dao dén nhan
vién trong viéc thay doi quan diém vé CRM, vé& mé hinh van hanh
thiéu tinh chii dong; phat trién nhan thirc va ngudn nhan lyc; ing dung
cac cong nghé mdi mot cach cd hé théng, bai ban. T 6 1am tién dé
hudng dén nhitng CSDL, trai nghiém va gié tri khach hang chat lugng
hon, dem lai khach hang va doanh thu hi¢u qua cho MobiFone.



Két luan chuwong 3

Chuong 3 phan anh cac muc ti€u, dinh hudng phat trién cua
Tong cong ty Vién théng MobiFone trong giai doan tiép theo, dong
thoi can ctr viéc phan tich, danh gia thuc trang, nhiing diém tich cuc,
han ché va nguyén nhan ciia han ché trong cong tic quan tri quan hé
khach hang da duoc chi ra & Chuong 2 dé dé xuat, mot sb giai phap
co ban, cip thiét vdi Tong cong ty vién thong MobiFone nham hoan
thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai cac doanh nghiép vién
thong, cong nghé thong tin ndi chung ciing nhu dbi voi Tong cong ty
Vién thong MobiFone noéi riéng trong thoi ky cach mang cong nghiép

4.0.



KET LUAN

Xuit phat tir tAm quan trong cua cong tac quan tri quan hé
khach hang d6i v6i mdi doanh nghiép va ¥ nghia clia quan tri quan hé
khach hang véi vai trd 1a mot cong cu déc luc giup doanh nghiép dua
ra nhitng dinh hudng, chién lugc dé phat trién hoat dong san xuét kinh
doanh. Dya trén qua trinh nghién ctru va tim hiéu thuc tién vé cong
tac quan tri quan h¢ khach hang, ciing nhu tdc dong ctia cach mang
cbng nghiép 4.0 tdi cong tac quan tri quan hé khach hang, tac gia da
nghién ctru va dua ra nhiig dénh gid vé cong tac quan tri quan hé
khach hang tai Tong cong ty Vién thong MobiFone trén cac khia canh
tich cuc, han ché. Pong thoi, tac gia ciing tim ra nhitng nguyén nhan
gdy ra han ché trong cong tac quan tri quan hé khach hang. Tir d6 dé
xuat mot sb giai phap gitip MobiFone hoan thién hiéu qua cong tac
quan tri quan hé khach hang.

Vi nhitng ndi dung trén, tac gia hy vong ludn van s€ 1a co so
gitp cho Tong cong ty Vién thong MobiFone c6 thé cai thién cong tac

quan tri quan hé khach hang hon nira trong thoi gian téi.



