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MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong thoi diém hién nay, giit dugc luong khach hang dang c6 va mé rong
thém luong khach hang mai 1a vo ciing cip thiét va quan trong. Van dé trong tim ma
cac doanh nghiép kinh doanh dich vu Vién théng — CNTT ngdy nay phai ddi mat
khong phai chi 1a dau tu xay dung céc co sé ha ting, mé rong mang ludi dé nang cao
chat lugng san pham, mé rong mang ludi, ma cong tic ban hang, xay dung méi quan
hé véi khach hang phai duoc quan tdm va dau tu. Khach hang 1a tai san cta doanh
nghiép, khong c6 khach hang doanh nghiép s& khong ton tai.

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management) 13 chién
lugc ciia cac cong ty trong viée phat trién quan hé gan bo voi khach hang qua nghién
ctru, tim hiéu k¥ ludng nhu cau va thoi quen ctia khach hang, tiép can va giao tiép véi
khach hang mot cach c6 hé thdng va hiéu qua, quan 1y cac thong tin ctia khach hang
hang. Thiét 1ap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé tot dep va lau dai giita doanh
nghiép va khach hang trén co s& lam thich ing céc qua trinh tao ra loi ich ctua khach
hang va doanh nghiép, ctiing ¢6 mdi quan hé giira nhan vién ban hang véi khach hang
thong qua mot hé théng co s dir liéu hoan thién. Qua d6 doanh nghiép c6 thé phan
tich, hinh thanh danh sach khach hang tiém ning va lau nim dé dé ra nhiing chién
luge chiam soc khach hang hop 1y va hiéu qua, ngoai ra con cé thé kip thoi xir 1y cac
van dé cua khach hang mét cach nhanh chong va hiéu qua.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Ninh Binh 1a mgt don vi tryc thugc Tong cong
ty Dich vu Vién thong dong tai dia ban tinh Ninh Binh. Hién nay dang phai chiu su
tac dong rat 16n tr sy canh tranh khoc liét cua cac doanh nghiép Vién thong khac
cung kinh doanh vé dich vu Vién thong — CNTT nhu: Viettel, FPT, Mobifone,
Vietnammobile... Do d6 da tao ra co hoi cho khach hang lya chon da dang cac san
phém va dich vy va dac bi¢t hon 1a khach hang dugc cham soc trudce, trong va sau
ban hang cua timg don vi cung cip san pham va dich vu d6 co gi khac biét, dem lai
nhiéu loi ich cho khach hang. Chinh vi vay van dé khach hang can dugc phuc vu,

quan tdm va cham séc¢ can phai xem xét va dau tu hon nira trong tinh hinh hién nay



tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Ninh Binh. Vi¢c nghién ctru dé tai vé “Quan tri
quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Ninh Binh” 14 rat quan trong,
doi hoi phai mang tinh 1y ludn va thuc tién dong thoi phu hop véi timg dia ban kinh

doanh vé san pham Vién thong va CNTT.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

2.1. Cdc dé tai, cong trinh trong nwéc

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

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

- Nguyén Thanh Binh va cong su, 2011. Qudn tri quan hé khdch hang tai cdc
doanh nghiép xudt nhap khau Viét Nam, dé tai nghién ciru khoa hoc B¢ gido duc va
dao tgo. D& tai tap trung nghién ciru mot sé mang chii yéu cia hoat dong quan tri
quan hé khach hang nhu xay dung va khai thac mdi quan hé khach hang, danh gia
thuc trang hoat dong CRM cua cac doanh nghiép XNK Viét Nam va dé xuét céac giai
phap day manh ap dung CRM tai cic doanh nghi¢p XDK Viét Nam trong diéu kién
kinh doanh toan cau

- Nguyén HO Minh Puc, 2013. Quan tri khach hang tai Trung tdam dich vu Vién
théng Vinaphone, Lu4n vin thac si, truong Pai hoc Pa Nang. Luan vin da khai quat

hé théng 1y luan vé quan tri quan hé khach hang chi ra dugc nhiing mit ton tai, cac



nguyén nhan, nhitng han ché tai hoat dong CRM cuia don vi tir d6 dua ra nhitng giai
phép hoan thién hoat dong CRM tai Trung tdm dich vu Vién thong Vinaphone.

- Vii Ngoc Xuan, 2013 Trién khai quan tri quan hé khach hang (CRM) — Kinh
nghiém qudc té va bai hoc cho cac doanh nghiép ¢ Viét Nam. Tap chi Kinh té phat
trién, s6 193, trang 37-45. Bai viét dé cap dén dén viéc trién khai hoat dong quan tri
quan h¢ khach hang tai cac doanh nghi¢p Hoa Ky, Thai Lan, thuc trang hoat dong
CRM va rt ra bai hoc cho cac doanh nghiép Viét Nam, bai viét dua ra két luain CRM
1a tap hop cac cong tac quan 1y, cham soc va xdy dung moi quan hé giita khach hang

va doanh nghiép.

2.2. Cac cong trinh nwdc ngoai.

- Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad, Wan Khairuzzman Wan Ismail & Siti
Zaleha Abd Rasid,2013. Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction and
Loyalt. Canada. Published by Candaian Center of Science Educcation. Tai li¢u nghién
clru céc tac dong ciia cac nhan td CRM téi su thoéa mén va 1ong trung thanh cta khach
hang. Céc tac gia di chi ra dugc cac yéu t6 then chdt cia CRM phén tich mdi quan
hé gitta CRM, su thdéa man khach hang va long trung thanh cua khach hang.

- Vaniharidasan & Shathi Venkattesh, 2011. CRM Implementation in Indian
Telecom Industry- Evluating the Effectiveness of Mobile Service Providers Using
Data Envelopment Analysis. India. International Journal of Business Research and
Management. Bai viét di tip trung nghién ctru hoat dong CRM trong cong nghiép
vién thong An D9, tac gia néu 13 loi ich cia CRM, phuong phéap nghién ciru van dé,
qua trinh phan tich va két qua thuc hién CRM tir d6 danh gia trién khai CRM cia cac
nha cung cdp Vién thong noi chung va dich vu dién thoai di dong néi riéng tai An

bo.



3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru
Dé xuat mot sb giai phap va kién nghi nhim hoan thién/thtic diy hoat dong
quan trj quan hé khach hang T6 chtrc Doanh nghiép tai Trung tim Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh.
Dé thuc hién cac muc tiéu nghién ctu, cac nhiém vu nghién ciru bao gom:
- Mot sé van dé chung ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang
- banh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh, nhitng nguyén nhén va ton tai
- Pua ra mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé khéch
hang cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Dbi tuong nghién clru ciia dé tai dugc xac dinh 1a Hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

- Pham vi nghién ctru: Hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh d6i voi khach hang 13 t6 chtrc (B2B) tai dia ban tinh
Ninh Binh. D¢ tai tip trung nghién ctru cong tac thu thap thong tin, phan tich thong
tin khach hang, phan loai khach hang, cidc hoat dong tuong tdc véi khach hang va
viéc tao ra gia tri khac biét cho tirng nhoém khéach hang nhau tai Trung tdim Kinh doanh

VNPT- Ninh Binh

5. Phwong phap nghién ciru
e Tiép can vé Iy thuyét: Tong hop nhitng 1y thuyét co ban, ndi bat vé& quan tri
quan h¢ khach hang
° Tiép can thuyc té: viéc tiép can thuc té cua toi du kién dua vao cac phuong phéap
Sau:
> Thu thap thong tin thir cap vé hoat dong quan tri mdi quan hé khach
hang
> Thu thap thong tin so cdp vé hoat dong: quan tri mbi quan hé khach
hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh thong qua phuong
phap phong van (Phong van truc tiép khach hang hién tai cta cong ty)



Tan dung cac diéu kién tiép can thyc té cua ban than trong qué trinh cong tac
tai Phong DPHNYV cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

6. Két ciu ciia luin vin

Ngoai phﬁn Mé dau, Két luan, Tai liéu tham khao, Phu luc, Luan vin duoc
cAu tric 1am 3 chuong.

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

Chuong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai tai Trung tim
Kinh doanh VNPT — Ninh Binh

Chuong 3: Giai phap nham day manh hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh.



CHUONG 1: NHUNG VAN PE CHUNG QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG

1.1. Toéng quan vé quan tri quan hé khach hang
1.1.1. Khdi ni¢gm vé CRM

C6 rét nhiéu dinh nghia khac nhau vé Quan tri quan hé khach hang (CRM).
Nhitng dinh nghia nay c6 huéng tiép can khac nhau nhung déu tap trung giai thich
quy trinh va muc tiéu trong ung dung CRM tai cac doanh nghiép. Nham hiéu rd hon
vé khai niém nay, tac gia luan van xin trinh bay quan niém cua céc tac gia trén thé

gidi nghién cau vé linh vyuc nay:

The Bose (2002) cho riang: “CRM duoc sang tao la do khach hang c6 su khac
biét vé hanh vi mua béan va so thich. Néu khach hang déu nhu nhau thi khdng c6 nhu
cau vé CRM. Két qua 1a nam bat dong lec va kha nang sinh loi caa khach hang, doanh
nghiép sé& thoa man tét hon nhu cau khach hang nham khai thac téi da gia tri cua
khéch hang chién lugc. Sy quan tam dén CRM hién nay 1a do mdi truong marketing

d3 bao hoa va tinh canh tranh ngay cang gay gat hon[7]

Theo Greenberg (2004): “CRM la tap trung né luc cua doanh nghiép thong
qua tat ca cac bo phan cua to chirc. Dé gia tang dich vy khach hang, CRM bao gém
san xuat, thir nghiém san xuat, ldp dt, ciing nhu nguén e tiép thi, ban hang va ki
thuat. CRM la nhitng (ng dung nam khai thac dit liéu khach hang cai ma duoc lay tir
cac diém giao tiép ddi véi khach hang” [8]

Theo Payne va Frow (2005): “CRM la mdt céch tiép can chién lugc dé cap
dén viéc tao ra gia tri cho KH thdng qua sy phat trién méi quan hé hop ly véi khéch
hang va phan doan KH. CRM lién két tiém ning cua cong nghé thdng tin va chién
lwoc Marketing quan hé dé tao ra nhitng quan hé dai han c6 tinh sinh lgi. CRM lam
gia ting co hoi dé sir dung dit liéu va thdng tin nham hiéu khach hang va cling tao gia
tri voi khach hang. CRM doi hoi doanh nghiép phai c6 su két hop chirc nang chéo

gitta con ngudi, nhiing tién trinh cong nghé va nhitng tng dung” [9]



T6ém lai, CRM lién quan dén chién lugc, quan trj tao ra gié tri, st dung mot
cach sang tao dit liéu va cdng nghé, theo dudi thdng tin khach hang va truyén ba théng
tin 6 cho c6 dong, phat trién mdi quan hé trong dai han nhitng khach hang dic biét
hodc nhém khach hang va két hop céc tién trinh qua nhiéu bo phan caa doanh nghiép
dé tao ra gid tri cho khéach hang. Viéc xay dung, phat trién cac hé thong quan tri quan

hé khach hang hién nay déu dya trén triét Iy vé ba linh vuc sau:

Marketing: Trong quan tri quan hé khach hang, chién luoc Marketing truc tiép
t6i khach hang dwoc st dung nhu mot dac trung noi bat. o 1a mot chudi cac hoat
dong kinh doanh duoc ca nhan hoa tac dong dén khach hang. Bé thuc hién duoc chién
luoc nay doi hoi doanh nghiép hiéu va phan doan duoc khach hang trong linh vuc
kinh doanh.

Bén hang: Mot chinh sach phan phéi hop Iy s& gitp cho hoat dong kinh doanh
an toan hon, ting cuong kha ning lién két trong kinh doanh, giam su canh tranh va
lam cho qué trinh luu thdng hang hoa nhanh va hiéu qua. Ngoai cac kénh giao dich
tryc tiép va gian tiép truyén thdng, cac hé théng quan tri quan hé khach hang hién dai

con cho phép ban hang tu dong.

Dich vu: La cach thirc, phuong thic thé hién sy quan tam caa doanh nghiép
t6i khach hang. Muc dich cua dich vu 1a tao ra mot sy nhan thicc vé quan hé va loi
ich cia moi quan hé do gitra d6i bén. Cac hoat dong thudng thay cua dich vu khach
hang 1a: hd tro sir dung, giai dap thac mac, khiéu nai,... Yéu té thanh cong co ban cua
dich vu khach hang Ia su giai quyét nhanh chong nhiing van dé ciia khach hang, ciing

nhu tiép nhan nhiing phan héi tir phia khach hang.

Do vay, quan tri quan ké khach hang dugc hiéu nhu sau: “Quan tri quan hé
khach hang 1a mét chién luoc va mot qué trinh toan dién nham dat dwoc, duy tri va
cong tac véi khach hang duoc lya chon nham tao ra gid tri hiéu qua hon cho cong ty
va khach hang. N6 bao gom su két hop gitra marketing, ban hang va dich vu khéch
hang dé dat duoc nhitng hiéu qua va hiéu sit cao hon trong viéc phan phdi gié tri ban

hang”



1.1.2. Sw can thiét ciia CRM

Quan tri méi quan hé khach hang dugc xem la kénh truyén théng ca nhan
bao gom giao dich truc tiép, giri thu, goi dién thoai va giao lich qua Internet. Cu thé
hon, CRM I hinh thirc marketing méi quan hé dwa trén tng dung cong nghé thong
tin va marketing co s& dir liéu (database marketing), qua mot phan mém bao ham ca

cau trdc t6 chuc, hé thdng vian hoa doanh nghiép va nhan vién.

Viéc ap dung CRM gilp cac doanh nghiép phat trién méi quan hé cua minh
voi khéach hang tir khau tim kiém khach hang, cham soc khach hang cho dén khi ¢
duogc khach hang trung thanh. Va tir 4o, dua trén nhiing thong tin c6 dugc vé khéch
hang, doanh nghiép c6 thé dua ra nhiing chién lwoc marketing, ban hang va cham soc

khach hang phu hop véi timg dbi twong.

Déi vai khach hang, CRM g6p phan thiic day méi quan hé lau dai giita khach

hang va doanh nghiép, gitp khach hang dugc hiéu rd hon, duoc phuc vu chu dao hon.

Déi vai doanh nghiép, viéc phat trién va quan tri mi quan hé véi khach hang,
dong thoi cung cap nhiing dich vu tét nhat s& gidp doanh nghiép gia ting cac co hoi
ban hang va cd thém nhiéu khach hang trung thanh. Bén canh dé, hiéu rd théng tin
vé khach hang ciing gitup doanh nghiép dé dang quan ly tinh hinh kinh doanh va phat
trién cua minh trong qué kht, hién tai ciing nhu tuong lai; giup doanh nghiép quang
ba san pham, thuong hiéu mot cach nhanh chong, dé dang va it chi phi nhat tir d6 gia
tang loi nhuan vi c6 thé cat giam mot phan khdng nho chi phi, thoi gian trong khau
marketing hay ban hang. Pong thoi, CRM 1a cong cu hd tro doanh nghiép quan ly tap

trung ngudn tai nguyén caa minh, ciing nhu quan Iy nhan vién mot cach hiéu qua.

O goc do nha quan ly, CRM cung cip cho nha quan Iy nhiéu cong cu hd trg
dic lec, gitp nha quan Iy nhanh chéng théng ké, phan tich, danh gia tinh hinh kinh
doanh cua doanh nghiép tur qua kht, hién tai va tuong lai; phat hién nhirng kho khan,

rai ro tiém an caa doanh nghiép dé co thé kip thoi dwa ra dwoc nhitng giai phép thich



hop cho nhitng van dé d6. Bng thdi CRM con cho phép ngudi quan 1y danh gia duoc
tinh hinh va hiéu qua lam viéc cua tirng nhan vién cap dudi.

Déi v6i nhan vién, CRM cho phép nhan vién quan Iy mét cach hiéu qua thoi
gian va cong viéc ciia minh. Pong thoi CRM gilp nhan vién nam rd thong tin vé ting
khach hang ctia minh dé dua ra phwong thic hd tro nhanh chdng, hop 1y, tao dugc uy

tin d6i v6i khach hang, git chan khach hang 1au hon.

Nhu vay, Véi su trg gilp caa mot hé théng Quan tri quan hé khach hang co

hiéu qua, cac doanh nghiép co thé :
- Cung cap cho khéch hang cac dich vu tét hon
- Nang cao hiéu qua cua trung tdm hd tro khach hang
- Tro gilp nhan vién ban hang thuc hién don hang mot cach nhanh nhat
- Pon gian hod tién trinh tiép thi va ban hang
- Phét hién cac khach hang mai
- Tang doanh thu tir khach hang

1.1.3. Péi twong ciia CRM

Khach hang: La ngudi tiéu ding hang hoa va dich vu. Khach hang c6 thé lua
chon san pham tir nhiéu don vi cung cap khéc nhau.

M&i quan hé trong kinh doanh: Doanh nghiép di véi khach hang, di tac cua
minh thudng xuyén thuc hién cac giao dich. Diéu nay gilp ho danh gia chinh xac va
thau hiéu khach hang hon, tir 6 hinh thanh mdi quan hé kinh doanh bén chit.

Quan ly: La hoat dong cua doanh nghiép véi muc dich chinh 14 kiém tra, giam

sat chu thé cu thé.
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1.1.4. Pic diém ciia CRM

CRM cho phép nhdn dang, thu hit va 1am trung thanh nhitng khach hang t6t
nhat nhim dat doanh s6 va loi nhuan cao hon. CRM tao dung nhitng mbi quan h¢ lau
dai, c6 y nghia, mang tinh ca nhan voi cac khach hang, nhiing nguoi sé tao ra thu
nhap cho doanh nghiép trong tuong lai.

CRM phat trién va hoan thién cac mébi quan hé véi cac khach hang qua viéc
gia tang hoat dong kinh doanh véi tirng khach hang hién tai ctia doanh nghiép (cross-
selling, up-selling).

CRM dua doanh nghiép dén gan cac khach hang hon, dé hiéu rd hon ting
ngudi, dé chuyén giao gia tri 16n hon cho ting nguoi va 1am cho timg ngudi trd nén
c6 gia tri hon ddi v6i doanh nghiép. Doanh nghiép khién san pham, dich vy ctia minh
thoa man khach hang, thuan tién, gia tri hon khién khach hang san sang danh hét thoi
gian, tién bac cho minh hon bt ki d6i thu canh tranh nao. Viéc xay dung gia tri khach
hang gia ting gid tri ctia chudi nhu cau, dong chay kinh doanh tir khach hang tré lai
nha ban 1 rdi nha san xuét.

CRM lién quan dén viéc dbi xtr véi nhitng khach hang khac nhau mot cach
khac nhau. Mot cong ty mang chién luoc khach hang twong tac truc tiép véi timg
khach hang ca nhan. Khach hang cho cong ty biét cach minh mudn duoc ddi dai. Dua
trén su tuong tac ndy, cong ty sé diéu chinh hanh vi ciia minh ddi véi khach hang do.

CRM nham dat dén nhimg muyc tiéu khach hang cu thé thong qua nhirng hanh
dong huéng vao nhimg khach hang cu thé. Diéu khién CRM thanh mot mé hinh thyc
su khac biét trong kinh doanh va canh tranh la chién luogc kinh doanh cua cong ty
nham dat dugc muc tiéu khach-hang-cy-thé bang nhitng hanh dong khach-hang-cu-
thé. N6 khong thé dugc quy 1a marketing khi khong c6 hi vong thanh cong. Muc tiéu
la khach-hang-cu-thé tire gia ting gia tri mdi khach hang. Do d6, cong ty s& c6 nhiing
hanh dong cu thé v6i mdi khach hang bang nhitng cong nghé moi.

CRM tao ra hiéu qua dau tu t6i wu nho tich hop thong tin khach hang ca nhan
vao mdi bo phan chirc ndng cua td chire, tir dich vu khach hang, san Xuét, logistics

cho t&1 quan tri kénh. CRM ¢ viura 1a qué trinh tac nghi¢p, vira 1a qué trinh phan
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tich. CRM tac nghiép tip trung vao nhiing thiét 14p phin mém va nhimg thay doi
trong tién trinh anh hudng hang ngay t&i sy van hanh ctia doanh nghiép. CRM phan
tich tap trung vao viéc 1én ké hoach chién luoc can thiét dé xay dung gia tri khach
hang, cling nhu van hoa, do luong, nhiing thay doi vé t6 chirc dé thyc hién chién luge
thanh cong.

Muc tiéu ciia CRM la ting trudng loi nhuin qua viée cung tmg dung san pham
cho ding khach hang, qua ding kénh vai chi phi va thoi gian hgp 1y. Muc tiéu kinh
doanh tong thé cua chién luoc nay 1a lam cho doanh nghiép ngay cang sinh lgi bang
cach ting budc gia tang gia tri co sé khach hang.

1.1.5. Méi quan hé giiva qudn tri quan hé khdch hang véi cdc hoat dong
quan tri chwc nang khac
1.15.1. CRM véi Marketing

Chuing ta xét dén méi quan hé giira Marketing va Quan tri quan hé khach hang

trén hai khia canh: san pham va cac giao dich Van dé san pham duoc chd trong khé

nhiéu trong hau hét cac nganh san xuat kinh doanh.

Cac doanh nghiép san xuat xem xét dén viéc 1am thé nao ho c6 thé cong thém
c4c dich vu vao tong gia tri mang dén cho khach hang. Twong ty nhu vay, cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu thi xem xét dén viéc 1am thé nao dé dich vu caa ho duoc
“vat chat hoa” dé dé ban hon. That kho dé tach roi dich vu va san pham trong kinh
doanh. Dudi quan diém caa quan tri quan hé khach hang, khdng c6 cac doanh nghiép
kinh doanh san pham hoic dich vu thuan ty ma chi c6 sy khéc biét trong cac méi
quan hé khach hang. Hay d6 chinh 1a cau hoi rang doanh nghiép mang dén cho khéch
hang cai gi dé khach hang cé thé co loi tir mbi quan hé véi doanh nghiép va chinh
khach hang 13 ngudi tao ra gia tri d6.Quan tri quan hé khach hang bat dau véi mot gia
dinh rang loi ich duoc tao ra tir qua trinh tao ra gié tri caa khach hang. Boi vy, s&
khong con cau hoi liéu méi quan hé giita khach hang va doanh nghiép c6 duoc 1a bai
qua trinh mua béan hang héa hay dich vu. Thay vao do, chinh méi quan hé do tao ra

hang hda.
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Mot mdi quan hé tao dung véi khach hang ciing bao gdm tat ca nhitng gi ma
khach hang va doanh nghiép ciing 1am va cing nhau tao ra gia tri. Mi quan hé vi thé
la mot qua trinh trong tac ma qua d6 cac hanh dong, kién thic va tinh cam trg thanh
mot phan cua qui trinh tao ra gia tri caa khach hang. Vao nhitng nam 1980, cac nghién

ctru vé quan ly dich vu phét hién ra rang khach hang tham gia vao qui trinh dich vu.

C6 dugc phat hién nady mot phan 1 vi vi tri caa khach hang trong céc cong ty
dich vy c6 thé thiy rd hon trong cic cong ty san xuat. Sy tham gia cua khach hang
cling rat quan trong trong cac cong ty san xuét, nhung vai trd ctiia khach hang trong
c4c cong ty san xuat thi khong nhin thay dugc. Cac nha san xuat thuong khdng quan
tam dén mot thuc té rang san pham caa ho duoc mua cho mot muc dich cu thé. Gia
tri ¢ thé khong xac dinh duoc mot cach don gian théng qua su hién hién cua san

pham dat trén quay.

1.1.5.2. Béan hang vé61 CRM
Ching ta trg lai voi quan diém truyén thdng khi xem xét cac méi quan hé
khach hang nhu la nhirng hoat dong mua va ban. Khi mot khach hang chng thuy véi

cbng ty, anh ta sé dugc nhin nhan nhu 1a mdt khach hang thuong xuyén.

Trong mdi quan hé chi bao gdm quan hé mua ban thuan tdy giita mot bén can
mua va mot bén can bén, gia thiét rang phong mua hang 1a noi chuyén tai qui trinh
tao ra gia tri cua khach hang. Phong mua hang do d6 s& xac dinh nhu cau caa khéch
hang chi tiét nhat co thé va cé gang tim ra nhitng ngudn hang trén thi truong co thé
dap @ng cac yéu cau chi tiét d6. Phong mua hang s& phai uéc tinh mace d6 hiéu qua
cua nhitng hoat dong cua ho trén co sé nhan duoc phan giam gia tir viéc mua hang.
Phong mua hang chi ton tai khi cé thé chi tra duoc cho nhitng chi phi phét sinh tir cac
hoat dong cuia minh véi khoan tién giam gia trén.

Doanh nghiép trong mdi quan hé gia dinh nay phai chdp nhan nhimg dic diém
cua khach hang va chao ban san pham ciia minh trén co so gia ca thap nhat dé khach

hang c6 thé chap nhan mua. Trong truong hop ndy, gia ca 1a yéu té quyét dinh duy
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nhét va ca phong mua hang va phong ban hang chu yéu quan tam dén van dé lam thé
nao thay d6i duoc gia mua & mac thap nhat va gia ban & mac cao nhat cd thé.
1.1.5.3. Truyén théng véi CRM

Truyén théng 1a mot trong nhiing yéu td quan trong dé tao nén cac mdi
quan hé thanh cong. Khi n6i toi quan tri quan hé khach hang, truyén théng can thiét
phai pht hop va cé chét luong, nd duoc xem Xét trén cac khia canh:

« Gio chuan

 Tap trung

* Bang tin cay

* Kha thi

* Mach lac, chat ché
1.1.5.4. Dich vu khach hang vé61i CRM

Viéc duy tri va phat trién quan hé khach hang chi thuc sy c¢d hiéu qua khi
doanh nghiép xay dung dugc ké hoach cham soc va wu dai khach hang cu thé, t6 chirc
thue hién hoat dong cham soc va tién hanh danh gia viéc thuc hién hoat dong cham
soc khach hang dé dua ra nhitng bién phéap diéu chinh.

Viéc xay dung ké hoach chim séc khach hang dwoc phan biét theo ting
nhém khach hang, nhung can duoc doanh nghiép tap trung vao cac khach hang
thuong xuyén va khach hang lon.
1.1.5.5. CRM véi con nguoi

Véi quy trinh hoat dong cua bt ky doanh nghiép nao khac, yéu té con nguoi
chiém mét ty trong cao, quyét dinh thanh cong cta chuong trinh CRM.

Mot chuong trinh CRM thanh cong va hiéu qua can dugc thuc hién bai nhitng
con ngudi ¢d nhiét tinh va c6 ky nang véi nhitng dic diém sau:

* Thai do tich cuc

«Sy dinh huéng vé con ngudi

« Hé théng hoa cac ky ning

*Phan tich cac k¥ nang

*Hiéu thau su lién hé gitra CRM va loi nhuan
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« T4p trung vao khéach hang (thau hiéu tam ly khach hang mét cach ty nhién)
1.2. N¢i dung ctia quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Xay dung co sé dii liéu vé khdch hang
X&éc dinh chirc nang cua co s¢ dir ligu
Xéc dinh thong tin can c6 trong co sé dit liéu

Nhéan dang nguén tin

Lua chon cong nghé co sé dit li¢u

VvV V V V VY

Hinh thanh co sé dir li¢u
> Duy tri va phat trién co so dir liéu

1.2.2. Phan nhom khach hang

Phan nhom khach hang duoc hiéu hiéu duoc dic tinh, tinh cach riéng biét cua
tirng nhom khach hang ctia cong ty ban c6 thé dwa ra mot phuong phap riéng dé tiép
xuc vo1 ho mot cach c6 hi€u qua. N6 gitp ban chi ti€u ngan sach gianh cho marketing
mot cach khon ngoan, chi sir dung phuong tién ndy dé tiép can vdi khach hang da
duoc xac dinh.

Panh gia khach hang ctia ban theo 5 tiéu chi dudi day dé dam bao rang ban da
loai chinh xac phan nhom dugc cac khach hang cia minh.
1.2.2.1 Loai khach hang

C6 18 cach co ban nhéat dé phan nhom khach hang 13 phai xac dinh duoc muc
tiéu ké hoach ma ban nham t6i 13 ngudi tiéu dung hay cac doanh nghiép. Mot s6 cong
ty nho co thé thanh cong trong vi¢c dat muc ti€u cho ca hai nhom trong khi s€ c6 mot
s6 diém tring nhau, ban gin nhu cin phéi tao ra diém riéng biét cho thong diép
marketing hiéu qua nhat.
1.2.2.2. Theo dia ly

Vi tri dia 1y cu tri khach hang s& rt quan trong trong viéc quyét dinh bién
phap marketing ma cong ty s& ap dung. Khach hang c6 thé & dia phwong, khu vuc,
trong nudc hay quéc té. D6i v6i mot s6 doanh nghiép, muc tiéu ctua ho rat 1o rang -

khach hang muyc tiéu cua cira hang giit 1a kho chi séng trong pham vi vai dim trong
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vung. Trong cac trudng hop nhu vay, co 18 s& tét néu chia thanh ving thi trudng theo
lanh thd nho hon - vi du ma ving hay ving 1an can. Tuong tu nhu vdy, ngudi ban
hang trong nude hay qudc té c6 thé mubn tim dén nhirng thanh phd hay qudc gia ma
phan 16n khach hang ctia ho cu trii dé gitip ho 1am ting thém tiéu diém cua ho.
1.2.2.3. Theo nhéan khau

Nhan khau 14 s6 liéu théng ké quan trong co ban trong phan co sé khach hang
cua ban. Béng cach phan loai theo nhan khau, ban c6 thé xac dinh nhiing dac diém
thong ké cu thé dé phan loai riéng khach hang.

Néu doanh nghiép ban dang dat muc ti€u vao khach hang, viéc phan loai theo
nhén khau c6 thé bao gém mét s6 dic diém nhu tudi, gi6i tinh, trinh d6 hoc van, phan
loai nghé nghiép (cong nhan hay cong chirc), thu nhép, tinh trang hon nhan, va dan
toc hay ton gido. N6 khong can thiét phai stir dung tat ca nhimng tiéu chi nay hon la
ban mudn tap trung nghién ctru vao nhitng nguoi phit hop nht véi san pham hay dich
vu cua ban.

Mit khac, nhan khau trong kinh doanh c6 thé dugc chia nho theo cac cach
khac nhau. Bit dau bang viéc xem khach hang muyc tiéu dang lam viéc trong nganh
cong nghiép ndo. Ban c6 thé phan loai khach hang muc tiéu theo quy mé ctia doanh
nghiép dwa vao sé nhan vién hay tong doanh sb. Cudi cung, xem ai dua ra cac quyét
dinh mua san pham hay dich vu cta ban - chitc danh cta ngudi d6 1a gi va ngudi do
lam viéc & by phan nao?
1.2.2.4. Phan loai theo tam ly

Phan loai theo tdm 1y lién quan dén tinh cach va cach cu xir ma né anh huéng
to1 viéc mua hang hod. Noi cach khac, théi quen mua ban cua khach hang 1a gi? Vi
du, khach hang d6 c¢6 bdc ddng hay so rii ro? C6 nhiéu bién sé ma ban c6 thé xem
xét va chiing thudng ddi 14p v6i nhau, nhung c6 mot sb cac yéu td quan trong vé tim
1y thong thuong nhu:

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

mai so voi nhoém khéc.
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Nhitng tac dong dén thoi quen mua hang (vi du ap luc cia nhitng ngudi cling
dia vi hay trinh do hoc van)

Céc thudc tinh ctia san pham hay dich vu quan trong v6i khach hang.

Su trung thanh v&i nhan hiéu san pham hay danh tiéng ctia san pham.

Cac tiéu chi quyét dinh mua, vi du li€u viéc mua san phém s€ phu thudc vao
gi4 thanh hay gi4 tri ctia san pham.
1.2.2.5. Long tin va 16i séng

Nhiing linh vuc niy thuong dé cap dén cach thirc ma khach hang tu danh gia
minh. Long tin bao g6m cac chuan muc va thai d6 vé ton giao, chinh tri, dan tdc hay
van hod. Phan chia theo 16i song c6 thé lién quan tdi cach khach hang st dung thoi
gian ngoai gio lam viéc ciia minh cho nhitng viéc nhu s& thich, vui choi giai tri, hay
nhirng thu tiéu khién khac. Nhitng cach phan loai nay rat quan trong vi bién sb c6 thé

duogc st dung dé du doan cach cu xir khi mua hang trong twong lai.

1.2.3. Lwa chon khach hang muc tiéu
Khéach hang muc tiéu duoc phan thanh nhiéu nhém khac nhau, dya trén nhiing
dir liéu thu thap duoc cua bo phan nghién ctu thi trudng trong cong ty nham dé dang

nam bét duoc nhimg d6i twong khach hang can tiép thi.
Phan loai nhém khach hang muc tiéu thanh bén nhom:

« NhoOm khéach hang ma doanh nghiép khong thu duoc loi nhuan: ho khéng cé y
dinh mua, str dung ddi véi cac san pham, dich vu ma doanh nghiép ban cung

ung.

« Nhom khéch hang khéng mang vé loi nhuan va khong gigi thidu nhiing thdng
tin vé san pham, dich vu cua ban: lgi ich tir san pham, dich vu duoc tiép can
dén vai khach hang nhung ho ciing sé& khong quan tim dén va chac chan 1a ho

cling s& khéng gidi thiéu dén cho ngudi khac.
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o Nhom khach hang mang lai lgi nhuan: giap dem Ilai lgi nhuan cho doanh
nghiép, can c6 ké hoach marketing dé tiép can va gigi thiéu san pham, dich vu
dén khach hang.

« Nhom khach hang dem lai loi nhuan va con giéi thiéu dén cho nhiéu nguoi
xung quanh: thudng 12 nhitng khach hang gén bé 1au vai doanh nghiép, sin
sang chia s& nhirng cdng dung hoic trai nghiém vé san pham, dich vu dén cho
nguoi khac.
1.2.4. M6 hinh IDIC trong qudn tri quan hé khdach hang
1.2.4.1. Long tin va nhitng mdi quan hé

Long tin rat quan trong trong mot méi quan hé, duoc xem 1a sy iy nhiém voi
tat ca niém yéu mén va cam xdc tot tao nén méi quan hé thanh cong. Trong bat ki
truong hop nao, diéu trude tién nén chd trong 1a hanh vi cu thé caa doanh nghiép
véi khéch hang. Bai quan hé 13 hai chiéu va duy nhat, mot doanh nghiép c6 thé dé
dang cé quan hé voi mot khach hang nhung khong phai vai tat ca. Co thé doanh
nghiép rat thuan loi trong quan hé véi khach hang nay nhung gip kho khan, trac tro

trong quan hé véi khach hang khac.

Mot chién lugc kinh doanh dua trén quan tri quan hé khach hang vi vay can
c6 sy doi xur khéc nhau véi nhitng khach hang khac nhau. Mot doanh nghiép phai c6
kha nang nhan dién va nhan ra nhitng khach hang cé nhan khac nhau va phai biét
diéu gi khién khach hang nay khac khach hang kia. Can c6 twong tac ¢4 nhan véi
bat ki khach hang nio, d6i khi phai thay d6i hanh vi dé dap ung nhu cau cu thé caa
khach hang d6 hay phat hién duoc nhu cau. Va quan trong Ia phai dem lai loi nhuan

t6i da cho khach hang ciing nhu doanh nghiép.

Thong tin khach hang ciing cung cap cho doanh nghiép kha nang phan biét
khéach hang caa minh véi nhitng nguoi khac. Thong tin khach hang 1a mot tai san
kinh té, twa nhu mét phan caa thiét bi, nha may hay bang sang ché, gitp doanh

nghiép cai thién san xuat, giam chi phi binh quan. Néu biét sir dung hop ly thong tin
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khach hang ca nhan, khach hang c6 thé mua lai trong nhiéu nim. Thong tin c4 nhan

c6 ich vé mit pham vi hon 1a mic do.

Cong nghé di tao ra dugc mot vong phan haoi (feedback loop) ca nhan hiéu
qua cho mdi khach hang. Vong nay dam bao ring mot quan hé thanh céng ngay
cang tt hon, phuc vu mot khach hang vao mot thoi diém. Khi mot quan hé nhu vay
t6n tai gitta khach hang va doanh nghiép, nhiéu nguyén tac marketing truyén thong
dugc suing bai trude day s& khéng con thich hop, it nhat 1a trong pham vi khach
hang ca biét.

12.4.2. M6 hinh IDIC trong CRM

M@ hinh IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) 1a md hinh vé
thiét 1ap va quan tri quan hé khach hang théng qua 4 yéu t6. Nhitng yéu té nay duoc
xéac dinh dya trén su ca biét duy nhét ciing nhu dic diém Iap lai trong méi quan hé

gitra khach hang vaéi doanh nghi¢p.[4]

Nhdn di¢n khach hang: Quan hé chi hinh thanh vai khach hang ca nhén,
khong phai thi truong, bo phan hay tap thé. Do d6, nhiém vu dau tién trong viéc
thiét 1ap mot quan hé 12 nhan dién ting khach hang. Budc dau tién nay co tinh chat
quyét dinh. Nhung véi hau hét cac doanh nghiép, nhan dién ciing doi hoi t6 chirc
nhitng nguon thong tin khac nhau trong doanh nghiép, nghia 1a dam bao rang
doanh nghiép c6 co ché khach hang ca nhan, khong chi véi ma san pham ma con
v6i ma khach hang — bén con lai cua quan hé hai chiéu. Mot doanh nghiép phai
nhan ra mot khach hang khi anh ta quay lai, hay qua dién thoai, truc tuyén. Hon
nita, doanh nghiép can “biét” mdi khach hang cang chi tiét cang tot — bao gom thoi
quen, s& thich va nhirg dic diém khac riéng biét cua tirng ngudi.Phan biét khach
hang: Biét duoc su khac nhau cua khach hang cho phép doanh nghiép tap trung céc
ngudn luc vao khach hang ndo mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra chién lugc cé biét
khach hang cu thé hoan chinh nham théa man nhu cau khac nhau caa khach hang.
Viéc nhom khach hang — tién trinh gop khach hang vao cling mét loai dya trén gia

tri ca biét 1a mot budc quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét cach
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cd loi nhat. Phan biét khach hang lién quan dén viéc phan loai khach hang theo gia

tri va theo nhu cau.

Tuong tdac voi khach hang: Doanh nghiép phai cai thién hiéu qua cta tuong
tac vai khach hang. Méi tuong tac thanh cong nén dat trong bbi canh tat ca nhirng

tuong tac trudc day.

Tuong tac hiéu qua gidp doanh nghiép nhin thau nhu cau cua khéach hang,
doanh nghiép nén c6 hanh vi thich tng d6i vaoi khach hang, dya trén nhu cau va gia
tri ca nhan cua ho. Pé dua khach hang vao mét quan hé hiéu biét lién tuc, mot
doanh nghiép can cé hanh vi thich tmg dé théa man nhu cau riéng biét cua khach
hang. C6 thé doi hoi tly bién dai trd mot san pham hay bién d6i mot sé mat cua dich

vu. Su tly bién ndy c6 thé la cach xuat hoa don hay cach dong géi san pham.

_,..--fi} Whan dién > \[
L - 338
ﬁ Phin bigt > J/ Phdn tich

e —
B _ )
:li* II.‘ i - a > ]\ a

& Ty bidn > J Tédc nghiép

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

1.3.  Cac nhan t6 anh hwéng téi hoat ddng quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Nhén to bén ngodi doanh nghiép
1.3.1.1. Phan tng cua khéach hang

Phan ttng cua khach hang 1a su biéu hién ra bén ngoai nhimg danh gia ciia ho
vé mbi quan hé giira ho va doanh nghiép. Phan ung cua khach hang bao gom 2 trang
thai do 1a: khong hai long va hai 1ong. Khdng hai 1ong thé hién qua nhiing 15i phan
nan, khiéu nai caa khach hang. Nguoc lai, hai long duoc do bang sy théa man cua

khach hang. Phan tng cua khach hang chinh la:
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- Théng tin phan hoi cé gia tri, giup doanh nghiép kiém soét chat lwong san

pham, dich vu va giai quyét nhitng van dé con ton tai .

- Thé hién sy quan tdm cta khach hang dbi véi doanh nghiép, dic biét 1a nhitng
l6i phan nan. Khach hang phan nan, phé binh thi khach hang d6 van con quan tam
dén doanh nghiép, van trung thanh véi doanh nghiép. Va ho s& tiép tuc trung thanh

vé6i doanh nghiép néu nhu nhitng 151 phan nan caa ho dugc giai quyét thoa dang.

- Phan @ng caa khach hang chinh 12 loi thé canh tranh caia doanh nghiép vi thé
doanh nghiép can phai coi trong nhitng dong gop, phé binh ciing nhu nhiing 1oi khen,
khich I¢ cua khach hang dé tir d6 ting cudong mdi quan hé ngay cang lau bén giira

doanh nghiép va khach hang cua minh.

1.3.1.2. Chién lugc quan tri quan hé khach hang cua d6i tha canh tranh

Déi tha canh tranh 1a mot rao can Ion ddi voi doanh nghiép trén con duong
tién t6i thanh cong. Ho ciling c6 nhitng muyc tiéu nhu doanh nghiép, dé 1a t6i uu hoa
loi nhuan va xay dung, duy tri, phét trien mdi quan hé than thiét vai khach hang. Va
trong cudc canh tranh thu hat gitt chan khach hang, doanh nghiép can tim hiéu vé
CRM cua dbi thi canh tranh dé xay dung, phét trién cho minh mét chién lugc CRM

khac biét héa cho minh.

1.3.2. Nhdn té bén trong doanh nghiép
1.3.2.1. Cong nghé¢

Trong bdi canh canh tranh hién nay, cdng nghé dugc doanh nghiép sir dung
nhu mét vii khi loi hai. Viéc cai thién cdng nghé bao gom: Dao tao nhan vién tot, rat
ngin quy trinh xt ly dich vu, dwa may moc thiét bi vao qua trinh cung tng, thuc hién
phan cong lao dong va chuyén moén hoa nang cao, ...Cong nghé thong tin co thé tao
diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép tang cuong méi quan hé voi khach hang bang
nhiéu céch khac nhau théng qua viéc ndm bit cac yéu cau caa khach hang, dinh huéng
khach hang muc tiéu théng qua viéc trién khai hé thong quan ly quan hé khach hang

tinh vi. Khi doanh nghiép c6 mot khéi lwong dit liéu khach hang 16n, nho ¢6 cong
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nghé théng tin, ho c6 thé thuc hién viéc quan ly quan hé khach hang dé dang hon,

khai thac va sir dung nhirng dit liéu nay mot cach co hiéu qua hon.
Théng qua cong nghé, doanh nghiép nim bt nhirng théng tin nhur :
- X4c dinh nhu cau cia mét khach hang cu thé
- Cung cép quan diém riéng cua doanh nghiép ddi véi khach hang

- Xac dinh loi nhuan 16n nhat ma doanh nghiép c6 thé dat duoc tir mot khach

hang cu thé.
- Cham séc khach hang mot cach c6 hiéu qua va chuan xac.
- Nhan biét duoc nhitng khach rui ro nhat.

Cong nghé théng tin con gidp cho doanh nghiép t6 chirc cac diém tiép xuc
khach hang nham dap wng nhu cau caa khach hang ngay 1ap tirc nhu ciing nhu cap
nhat théng tin san pham cho khach hang nhu: trang web cua t6 chire, doi ban hang,
... Vi du, mot doanh nghiép c6 thé xéac 1ap cac cong cu CRM dé gui loi nhic nho vé
san pham méi, dich vu khéch hang hién tai, va c6 thé thuc hién tiép thi truc tiép, phan
loai hd so khéch hang truc tuyén va lich sir mua hang dé cung cip cac dich vu méi
phu hgp véi s¢ thich ca nhan cua tirng khach hang. Cong nghé duoc ap dung vao hoat
dong CRM ta c6 thé thay thong qua: Tong dai tu dong, tiép thi tu dong, Internet
Banking, Website, ...Mot khach hang luén luén mong dgi ndi chuyén ngay lap tac
V6i ngudi da biét tat ca vé ho, vi thé mot trang Web hoic mot tong dai tra loi tu dong

s& dap ng nhu cau cua ho bat ky IGc ndo thdng qua mét cai nhap chudt.

T6m lai, céng nghé c6 thé phat trién méi quan hé khach hang théng qua céc
dich vu hd tro khach hang tu dong, tir d6 lam gia ting su hai 10ng, nang cao long

trung thanh va mao rong gié tri cua khach hang.

Tuy nhién, rat nhiéu doanh nghiép khi trién khai hoat dong CRM d bj 1é thuoc
qua nhiéu vao cong nghé, khong xem xét dén viéc quy trinh va cach thic hoat dong

cua doanh nghiép c6 phi hop vai cong nghé d6 hay khong. Doanh nghiép cho rang
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chi can mua mét phan mém CRM méi nhat, hién dai nhit s& giup ting cudong méi
quan hé gitra doanh nghiép vai khach hang, nang cao hiéu qua trong kinh doanh, va
ho doi hoi nhan vién caa minh phai thay ddi cach 1am viéc sao cho phu hop véi cong
nghé méi nay. Thé nhung viéc 1am nay chi mang lai sy tén kém boi rat khé dé thay
d6i kip thoi théi quen, tac phong ciing nhu van hoa lam viéc caa nhan vién. Vi thé,
thay vao d6 cac doanh nghiép cd thé dit ra quy trinh 1am viéc cho nhan vién, gidp ho
lam quen v&i tng dung caa cdng nghé CRM phu hop nhit véi doanh nghiép minh,
boi nhan vién cang co thé thich ng cao thi kha nang thanh cong khi trién khai CRM

cang lon.

1.3.2.2. Ngudn nhan luc

V& co ciu td chiic, co rat it doanh nghiép tién hanh thay déi co cau to chic chi
vi hoat dong CRM, nhung thyc té thi co cau t6 chtc cua doanh nghiép co vai tro rat
I6n trong hoat ¢dong CRM. Viéc quan ly quan hé khach hang sé tré nén tét hon néu
duoc hd trg boi mot s vai trd, chie ning & cac cap do khac nhau cua to chac. Mot
co CAu t6 chirc phu hop sé thiic day su hop tac cao do giita cac bo phan chic ning,
nang cao hiéu qua truyén thong giira khach hang vai té chirc va cac bo phan trong to
chuac vai nhau. Vi thé, co cau t6 chac can phai mém déo, linh hoat, dap wng nhu cau
khach hang, véi nhiing sy hop tac chirc ning tao diéu kién thuan loi cho hoat dong

cua doanh nghiép

Yéu té con nguoi trong CRM mang tinh quyét dinh trong hoat dong CRM,
trong d6 nha quan 1y déng vai tro la mat xich quan trong dau tién két ndi chudi mat
xich trong quan tri quan hé khach hang, con nhéan vién chinh 1a nguoi truc tiép gap
g3, giao dich voi khach hang, truc tiép tiép nhan thong tin tir khach hang, 1a cau ndi
rit ngan khoang cach giira doanh nghiép va khach hang. Vi thé mau chét thanh cong
cua chién lugc CRM 14 phu thudc vao nhan vién, ho chinh I1a bd mat cua doanh

nghiép.

Nhan vién c¢6 dé lai an tuong tt cho khach hang thi khach hang méi cang tin

tuéng vao doanh nghiép. Chién lugc CRM can duoc tuyén truyén, tham nhuan vao
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tu twdng va hanh dong tirng nhén vién trong doanh nghiép. Bén canh do, doanh nghiép
cling can phai c¢d chinh sach quan tri nguén nhan Iyc théng thoang, linh hoat, dong
thoi khéng nging khuyén khich, khen thuéng xtmg dang d6i véi nhitng nhan vién

chiam séc khach hang hiéu qua nhat

1.3.2.3. Van hoéa dich vu khach hang

Vin hoéa dich vu khach hang chinh 13 vin hoa “Lay khach hang lam trung tim”.
Dé cac ca nhan trong doanh nghiép mang lai cho khach hang mét dich vu tét nhat thi
ho phai thau hiéu vé vin hoa doanh nghiép, van hoa dich vu, nghia 1a tham nhuan cac
gia tri, cac nét tiéu biéu, chuan muc c6 lién quan dén dich vu khach hang. Vi thé vin
hoa dich vu khach hang tét s& tao nén nhitng médi quan hé khach hang lau bén. Mudn
vay, doanh nghiép phai ton rat nhiéu stc lrc va thoi gian dé xay dung van hoa dich

vu cta minh, tuy nhién nhitng thanh qua ma né dem lai cling hoan toan xing dang

1.3.2.4. Ngan sach

Viéc thuc thi hé théng CRM can phai ton mét khoan chi phi. Vi vay dé xay
dung ngan sach cho hoat dong CRM phu thudc rat nhiéu vao chién luoc kinh doanh,
tinh hinh canh tranh trén thi truong, tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép, dic diém

cua khach hang,...
1.4. Kinh nghiém quan tri quan h¢ khach hang
1.4.1. Kinh nghiém CRM ciia mét sé doanh nghiép tai Viét Nam

1.4.1.1. Thuc trang quan tri quan h¢ khach hang ca nhan cia Trung tam
kinh doanh VNPT — Pht Tho

Do Trung tdm kinh doanh VNPT — Phd tho ngay khi thanh lap da c6 doi nga
nhan vién lam viéc trong linh vuc Céng nghé thong tin tir bén VNPT Pha Tho chuyén
sang do vay don vi di tu xay dung phan mém dé quan tri khach hang bang tng dung
VBA. Trong (g dung da phan loai rd timg ddi tugng khach hang, sé luong dich vu
mét khach hang c& nhan, dich vu dang sir dung 1am co s dé tham canh céc dich vu

khac trén nén cac dich vu hién hiu.
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Két qua la trong giai doan tir ndm 2016-2019, Trung tdm Kinh doanh VNPT —
Phi Tho luén trong danh sach cac tinh/thanh phé trén ca nudc co ty 18 thué bao roi
mang/thué bao phat sinh cudc thap nhat, nam 2017 13 45%, nam 2018 1a 39 %va dén
nam 2019 1a 32%. Ty 1€ khach hang st dung tir 1 dich vu I1én 2,3 dich vu tang, nam
2017 tang 1.250 khéach hang, nam 2018 tang 2,156 khach hang, nam 2019 tang 2.826
khach hang.

Tuy nhién khi s6 lwong khéach hang Ion, sé luong thdng tin khach hang can
phai thu thap phuc vu cong tac diéu hanh san xuat kinh doanh ting 1én va bd sung
thém nhiéu dich vu méi (dich vu cng nghé théng tin) thi phan mém khong dap tng

dugc cac bao cao theo yéu cau cia lanh dao cap trén.
Han ché:

Cong nghé tng dung cho quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tam
kinh doanh VNPT — Phi Tho chua duoc dau tu ¢ong bo. Hién van quan tri quan hé
khéch hang trén phan mém diéu hanh san xuét kinh doanh viing. Tai Trung tim dugc
quyén thuc hién budc nhap sé liéu, duoc phan quyén tim kiém khach hang don 1é va
két xuat mot phan s liéu theo phan quyén nham bao mat théng tin khach hang. Do
vay chua chu dong trong viéc phén loai, nhan dién khach hang cling nhu dau tu nang

cap tng dung cdng nghé trong viéc quan tri quan hé khach hang.

1.4.1.2. Quan tri quan h¢ khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT
— Tuyén Quang

Ngay tur khi thanh 1ap Trung tdm kinh doah VNPT — Tuyén Quang da chu
dong tim kiém, xay dyng phan mém quan tri quan hé khach hang ca nhan phu hop.
Tuyén Quang la mot trong cac tinh dau tién trién khai hé théng CRM, véi sy hd tro
cua VNPT Soft. Phan mém dwoc xdy dung va phét trién trén nén dién toan dam may,
gitp Trung tim kinh doanh VNPT — Tuyén Quang quan ly dé dang véi lugng dir ligu
khong 16

Han ché:
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Tuy don vi d3 x4y dung duoc chién lugc CRM nhung ap dung vao thyc tién
khong phat huy duoc hét hiéu qua caa tng dung. Nguyén nhan do chét lugng thu thap
thong tin tir khach hang chua dam bao, luong thdng tin vé ting ddi trong khach hang
chua da du va chi tiét. Dan dén co so dir liéu khach hang thiéu ca vé chat va lugng.
Su lién két giira cac bo phan trong cong tac quan tri quan hé khach hang chua linh
hoat va chat ch&. Biéu nay l1am phan tan ngudn lyc cua trung tm va giam tinh hiéu
qua cuaa quan tri quan hé khach hang (CRM).

1.4.2. Bai hoc kinh nghiém rit ra cho Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh

Binh

Tha nhat, vé cong tac hoach dinh chién lugc: xay dung chién lugc duoc xem
1a budc dau tién trong hoat dong quan tri néi chung va quan tri quan hé khach hang
c& nhan noi riéng, can phai quan tam dén 1ong trung thanh va do hai long khach hang,.
CAc y8u cau vé con nguoi: Ky ning, van hoa, trach nhiém, quyén han,..trong viéc thuc
hién quan tri quan hé khach hang ca nhan can duoc tiéu chuan hoa. Cac tiéu chuan
vé chit luong dit lieu khach hang can duoc hoan thién va duoc kiém soat chat ché.

Tha hai, vé yéu té con ngudi: can c6 doi ngli can bd chuyén trach thuc hién
cbng tac quan tri quan hé khach hang ca nhan.

Thi ba, vé yéu td cong nghé: can hiéu rd hé thdng quan tri khach hang cé nhan
CRM tréanh bi phu thudc vao hé théng am khong hiéu rd ban chat caa CRM. Viéc dau
tu vao hoat dong céng nghé can gin lién véi muc tiéu quan tri quan hé khach hang

va phu hgp véi nang luc cua Trung tdm thi méi mang lai hiéu qua.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT NINH BINH

2.1. Téong quan vé Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia Trung tém Kinh doanh
VNPT - Ninh Binh

Tén day du: Trung thm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh Chi nhanh Téng cong
ty Dich vu Vién thong.

Tén viét tit: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh
Pia chi: S6 1 Tran Hung Pao, Phuong Phiic Thanh, Thanh phé Ninh Binh,
Ninh Binh. Tel: 02293.871847

Website: http://ninhbinh.vnpt.vn

E-mail: vnptninhbinh@vnpt.com.vn

Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6
845/QD-VNPT VNP-NS ngay 28 thang 09 nam 2019 cua Chu tich Tong cong ty
Dich vu Vién thong vé viéc Thanh lap Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh don

vi kinh té truc thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1a don vi kinh té truc thudc va
hach toan phu thudc Tong cong ty Dich vu Vién théng duoc thanh lap trén co s td
chuc, sap xép lai cac ngudn lec caa Trung tm Kinh doanh (Pon vi kinh té truc thudc

VNPT Ninh Binh) chuyén giao sang cho Tong cong ty Dich vu Vién thong.

Trung tdm Kinh doanhh VNPT — Ninh Binh duoc thira ké quyén, nghia vu
phap Iy va loi ich hop phép vé dich vu vién thdng va céng nghé théng tin caa Trung
tdm Kinh doanh (Thudéc VNPT Ninh Binh) cii theo quy dinh cua phép luat.


http://ninhbinh.vnpt.vn/
mailto:vnptninhbinh@vnpt.com.vn
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Pham vi hoat dong cua Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh bao gdm
toan bo dia ban tinh Ninh Binh.

Nhu vay Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh duoc ké thira truyén théng
72 nam cua nganh Buu dién Viét Nam ndi chung va caa VNPT ndi riéng. Vi hé
thdng mang ludi vién thong hién dai trai déu va rong khap trén toan tinh Ninh Binh.
Nang lyc hién tai ha tﬁng vién théng cia VNPT Ninh Binh twong ddi hién dai va déng
bo vai viéc s6 hda mang vién thong tir nam 1992 dén nay c6 3 tong dai HOST dién
thoai k§ thuat s6, trén 120 tram chuyén mach vé tinh véi hon 300.000 line thoai; hé
thdng truyén dan dugc cap quang hda trén toan tinh véi gan 300 km cap quang, trén
7.300km cap dong céc loai; hé théng tram thong tin di dong BTS c6 trén 150 tram
phat s6ng 2G/3G/4G. Hé thong két ndi Internet ADSL da phu déu ti tat ca cac xa
trong toan tinh véi dung luong 1én téi 50.000 port. Cung véi sy thay doi cong nghé
tir chuyén mach sang quang héa, hién nay VNPT Ninh Binh da dau tu nhiéu tuyén
cap quang nhanh sir dung cong nghé GPon, Aon véi cac hé thong Switch va Splister
dé phuc vu khach hang st dung internet cap quang va truyén sé liéu trén dja ban tinh
Ninh Binh.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 14 don vi cung cap cac dich vu vién
théng hién dai s6 1 tai tinh Ninh Binh, co ban di dap ung duoc nhu cau phuc vu su
chi dao cua Pang, Nha nudc, cac co quan chinh quyén dia phuong, dap tmg duoc nhu
cau phat trién kinh té, xa hoi, an ninh qudc phong va nhu cau thdng tin néi chung cho

nhan dan dia phuong.
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TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT — NINH BINH
A 4
BAN GIAM BOC
A\ 4
Y A\ 4

\ Phong N Phong ban Phong
Tépnho'?g _ Pidu E:;Cnﬁ EZ i b tr hang khach
bl hanh- todn RO huyen/Te hang
! Nghiép vu (08 PBH) TCDN

Hinh 2.1. So' dd bd may té chirc cia TTKD VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong Téng hop nhan s — TTKD VNPT Ninh Binh)

2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Trung tam Kinh doanh VNPT -
Ninh Binh

Pic diém hoat dong san xuat kinh doanh ciia Trung tm Kinh doanh VNPT -
Ninh Binh la vira hoat dong kinh doanh lai vira hoat dong céng ich phuc vu su chi
dao cua Dang, Nha nudc va chinh quyén dia phuong. Diéu nay duogc thé hién nhu

Sau.

Vé chirc nang kinh doanh: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh duoc
Téng cong ty Dich vu Vién thdng giao trach nhiém: To chic quan ly, khai thac, diéu
hanh, phét trién thuong hiéu Vinaphone, ma rong kénh ban hang va kinh doanh dich
vu Vién thdng - cdng nghé thong tin... theo phan cap cua Tong cong ty tai dia ban
tinh Ninh Binh.

Chtre ning phuc vu: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh phéi hop véi
Vién thong Ninh Binh luén dam bao théng tin phuc vu sy chi dao cia cac co quan
Pang, nha nudc, chinh quyén cac cap, phuc vu an ninh, quéc phong. Ngoai ra Trung

tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh ¢6 nhiém vu cung cip dich vu vién thong ca ¢
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nhitng khu vie ma nhu cau théng tin lién lac khdng c6 nhiéu nhu cac ving sau, ving
xa, mirc doanh thu khong da bu dap chi phi. Viéc nay duoc thé hién qua cac chuong
trinh Vién thong cdng ich cua Chinh pha va B thdng tin truyén thdng (Chuong trinh
VTCI giai doan 2010 dén 2019 va chuong trinh VTCI giai doan 2019 dén 2020). Pay
la nhiém vu chinh tri rat to 16n cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh gép

phan thyc hién chu trrong cia Bang va nha nudc giao cho.

Thuc hién theo phuong cham phat trién cua Tap doan: 1ay phuc vu lam muc
tiéu va lay kinh doanh lam d6ng luc, Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh dang
¢ gang tang mirc d6 phuc vu xa hoi va ting doanh thu bang cach tao thém nhiing
dich vu khac hoic nhitng san pham dich vu kém theo mét dich vu vién théng trén mot
thiét bi.

Hoat dong kinh doanh chinh cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh la
kinh doanh céc dich vu vién thdng nhu: dién thoai cd, dién thoai di dong, Internet,

kénh thué riéng, mang riéng ao...

Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh ciia TTKD VNPT Ninh Binh c4c niim 2018-

2020
Pon vi: Triéu dong
Chi tiéu Nam Nam Nam | 2019/2018 | 2020/2019
2018 2019 2020 (%) (%)

Tong doanh thu 345.256 | 397.125 | 418.590 | 115,02 105,4
Chi phi ban hang 5.895 6.426 9.726 109 151,36
Chi phi quan ly doanh

_ 3.001 3.259 4.341 108,59 133,19
nghiép
Loi nhuan sau thué 30.258 | 35.258 | 38.960 116,52 110,5
S6 lugng lao don binh quan 109 118 130 108,26 110,17

(Nguon: B&o céo tong két cdc nam 2018, 2019 va 2020 ciia TTKD VNPT Ninh Binh)
Theo s liéu tong hop trén cho thdy doanh thu cua Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Ninh Binh trong ba nim qua tir nim 2018 dén 2020 c6 sy thay doi rd rét.

Téng doanh thu tir tat ca cac mang dich vu va khach hang di tang dan qua cac nim
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cu thé; nim 2018 Tong doanh thu dat 345.256 triéu dong va con sé nay ting 1én
397.125 triéu dong vao nam 2019 va dat toi 418.589 triéu dong vao nam 2020. Piéu
d6 dan dén lgi nhuan ma trung tim thu dwogc ciing ting dan qua cac nim cu thé; nim
2018 tong lgi nhuan sau thé dat 30.258 triéu ddng, con sé nay ting 1én 35.258 triéu
ddng vao nam 2019 va ting tiép dén 38.960 tri¢u dong vao nim 2020 (Ty Ié ting lién
hoan tang 2019 so v&i nam 2018 1a 116,52 % va nam 2020 so voi nam 2019 1a
110,50%).

S6 liéu trén cho thay su nd luc cua toan bo can bo cdng nhan vién Trung tam
Kinh doanh VNPT - Ninh Binh trong nhitng nim qua va dong thoi cho thay chién
lugc kinh doanh cua Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1a dang dan trong
thoi gian qua, Trung tam da phéi hgp ma rong chién luoc kinh doanh diéu dé cho
thay cac khoan chi phi ting dan déu qua cac nam d6 1a cac khoan chi phi ban hang va
chi phi quan ly hoat dong doanh nghiép, mac du cac khoan chi phi nay tang, nhung

doanh thu dat duoc ciing ting do d6 loi nhuan ting déu qua cac nam.

Nhu vay theo két qua hoat dong kinh doanh trén cho thay trong nhitng nim
qua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh dang lam an c¢6 13i, diéu d6 ciing gop
phan ting thu nhap cho doi ngii Can bd nhan vién cia Trung tdm nhim dam bao doi
séng vat chat cho Céan bo cong nhan vién yén tam lam viéc. D6 1a két qua hoat dong
kinh doanh ctia Trung tdm tuy nhién trong nhimg nam qua khi di tim hiéu thyc trang
van dé san xuat kinh doanh, dic biét 12 ba van dé then chét nhu: Chat lwgng san pham
dich vu, gi4 ca va cham soc khach hang thi cho thay hién tai Trung tim Kinh doanh
VNPT - Ninh Binh con nhiéu han ché khau cham séc khach hang d6 1 nguyén nhan
dan dén ty Ié ting chi phi ban hang va chi phi quan ly doanh nghiép khong twong
xang voéi ty 18 ting doanh thu. Pidu d6 c6 nghia rang ngoai lugng khach hang sir dung
dich vu tang mégi con c6 mot lugng khach hang roi bo. Vi vay dé thuc hién theo chién
lugc kinh doanh dé ra thi Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh can c6 sy hoan
thién hon trong cong tac cham soc khach hang. Cu thé van dé s& duoc dé cap chi tiét

trong céc phan tiép theo cua luan vin.
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2.1.4. Dic diém sin phim thi trwong ciia Trung tim Kinh doanh VNPT -
Ninh Binh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1a don vi kinh té truc thuéc Téong
cong ty Dich vu Vién thong c6 chic niang hoat dong, kinh doanh céc dich vu Vién
thong, Cong nghé thong tin. Céc dich vu Vién thdng hién dang cung cap bao gom:
Dich vu Dién thoai ¢ dinh, Dich vu dién thoai di dong, Dich vu Internet 3G/4G, Dich
vu FiberVNN, Dich vu MegaVNN, cac dich vu GTGT trén nén di dong, dich vu
truyén hinh, cac dich vu khac trén duong cap quang. Céc dich vu Cong nghé théng
tin hién nay dang cung cap bao gom: Cho thué may chu, cho thué vi tri dat may chu,
cung cap tén mién, hosting, cung cap cac dich vu trén nén dién toan dam may, cung

cap phan mém (ioffice, his, igate, VnEdu...) va cac giai phap phan mém.

Dich vu VT-CNTT do Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh cung cép la
két qua cuia mot chudi cac hoat dong théng nhat trong toan bo day truyén san xuat.
San pham san xuat ra khéng nhiing la cua tap thé nguoi lao dong trong VNPT Ninh
Binh ma con ¢6 su tham gia cua cac don vi khac truc thuoc Tap doan Buu chinh Vién
thdng Viét Nam hoic cua cac doanh nghiép vién théng khac mai tao ra duogc san

pham dich vu hoan chinh.

San pham caa Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh Ia cac dich vu vién
théng va cong nghé thong tin 1am thoa man nhu cau cua khach hang. Qua trinh san
XUt va tiéu thu san pham dién ra dong thoi khi c6 nhu cau cia khach hang. San pham
khong c6 phé pham va 1a loai san pham tiéu ding mét lan. Do tinh chat va dic diém
cua Nganh nén san pham cua Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh lubn phai

dam bao chat luong, khdng cé thir pham va sai sot phai & mic thap nhat.

2.2. Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Ninh Binh
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2.2.1. Co 56 div liéu vé khdch hang ciia Trung tam Kinh doanh VNPT -
Ninh Binh

a. CAu tr(c dix liéu hién nay cia VNPT Ninh Binh
CSDL caa VNPT Ninh Binh c6 dic diém la roi rac, phan tan, khong chung
mét kho dir liéu tap trung ma bao gém nhiéu kho khac nhau, do céc b phan khac

nhau quan ly va thuc hién qua nhiéu chuong trinh (phan mém) khéc nhau.

Hién nay, VNPT Ninh Binh chu yéu c6 04 kho dix liéu do cac bo phan khéc

nhau quan 1y va khai thac doc 1ap. Cuy thé nhu sau :

- Kho dix liéu “khach hang”: do T6 tinh cudc, Trung tam dich vu khach hang

quan Iy bang chuong trinh riéng, bao gém cac théng tin :
+ Ma khéach hang
+ Pbi tuong khéach hang : c& nhan/to chirc
+ Tén, tudi, dia chi, dién thoai lién hé, ngay sinh/thanh lap
+ loai hinh dich vu sir dung

- Kho dix liéu “OMC - 119” : do t6 OMC thudc Phong Mang - dich vu quan ly
bang chuong trinh riéng, thé hién cac noi dung vé tiép nhan va xu Iy cac thdng tin
cta khach hang ddi véi sy cé.

- Kho dir liéu “thiét bi dau cudi”: do cac to k¥ thuat quan ly chi yéu qua gidy
to, bang biéu thong ké va bao gom cac noi dung khéach hang sir dung thiét bi nao,
tuyén truyén dan nao, tong dai nao.

- Kho dit liéu “Quan 1y cude™: tinh hinh cudc phat sinh, chi tiét cudc goi va tinh
hinh thanh toan cua khach hang. Kho dit liéu nay do té quan ly cudc va té thu ng

quén ly cling bang mot chuong trinh riéng.

b. Quy mo dix li¢u
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Trude nam 2018, dir liéu khach hang cia VNPT Ninh Binh dugc luu gitr thd

s0, quan ly qua phan mém lac hau (chay trén nén Foxpro).

Dic biét 1a trong giai doan chuyén dbi tir cdng cu lru giir s6 séch sang cong
cu tin hoc, cac dir liéu khach hang thiéu nhiéu thong tin, khdng chinh xac do nhiing

sir thay ddi cua khach hang khéng dugc chinh 1y kip thoi.

Hién nay dix lidu khach hang caa VNPT Ninh Binh chua thé ¢6 con sé chinh
xé&c do ndam & hai kho dit liéu khac nhau (tir treée nim 2018 va sau nim 2018) va cd

su chénh léch, tring lap théng tin gitra sé liéu hop ddng va sb liéu tinh cudc.

Tinh theo s6 li¢u tinh cude thi tinh dén 4/2020, toan mang c6 115.721 thué
bao sir dung dich vu vién théng caa VNPT Ninh Binh.

Chat luong dit liéu chua tt, mai chi hién thi mot s6 noi dung co ban vé khach
hang, quan ly roi rac, khong theo ciu trac chung, khong Iuu giit duoc lich st thong
tin phan hoi khach hang.

Phuong phép thu thap va truy xuat dit liéu con nhiéu cong doan thu cong, dac
biét 1a cong doan bao céo, tong hop s liéu. Do dir liéu cap nhat trén phan mém cai
dat cd dinh dan dén viéc truy xuat dit liéu chi thuc hién trén may tinh di cai dat pham
mém, anh huong khdng nho dén yéu cau truy xuét thong tin tac thoi.

Pay 1a mot diém bat cap do chua thdng nhat va dong bo CSDL.

c. Nhan xét

Cau tric dir liéu thiéu nhiéu thdng tin khach hang va quan 1y phan tan. Co so
dir liéu khach hang hién tai caa VNPT Ninh Binh chua tap trung, théng nhat va chua

dap ttng mot s6 van dé sau

- Phan 16n CSDL d4 cii, nhiéu dit liéu khdng st dung duoc do khéng con tén

tai trén thuc té.

- CSDL qua rai rac, khdng thdng nhat do d6 viéc két ndi dit lieu khi mudn truy

Xuat thong tin tac thoi cua mot thué bao thi phai chd cac b phan quan Iy dit liéu bao
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c4o rdi sau d6 méi tong hop lai. Diéu ndy dan dén mat thoi gian va céc thao tac thu
cdng thé hién su thiéu chuyén nghiép va dé c6 sai sot, trung lip hoic chénh léch sé
liéu.

- CSDL chua cung cap dugc cai nhin xuyén suét vé thai do, nhu cau cua khach
hang va khong c6 co s& dé danh gia long trung thanh cua khach hang, vi vay chua hd

trg viéc phan loai khach hang mét cach day du, chinh xac.

2.2.2. Cong nghé, phin mém CRM

Hién nay TTKD VNPT — Ninh Binh dang sir dung ba phan mém quan ly,
cham soc khach hang d6 1a: phan mém quan 1y riéng cho di dong (CCBS) do VNPT
— Vinaphone cung cap (quan 1y cac thué bao di dong Vinaphone); phan mém quan
ly phat trién thué bao va diéu hanh tap trung CSS (quan ly cac thué bao dich vu
bang rong ¢b dinh nhu: Truyén hinh MyTV, Internet cap quang, dién thoai ¢ dinh,
kénh truyén sé lieu Megawan, Metronet) va hé thong phan mém backend (quan ly
cac dich vu CNTT).

V& phan ciing: may chu luu trix dir liéu duoc dat tai phong Diéu hanh nghiép
vu; hé thong may tram gom 15 bo may vi tinh dat tai cac diém giao dich khach hang
dé cap nhat thong tin khach hang: lap dat méi, chuyén dich, sang tén, théao hay dich
vy, 8 bo may tram dat tai to thi trudng cua 8 phong ban hang khu vuc va khach hang
doanh nghiép dé tra ciru thdng tin, thiét 1ap lich hen , email gai khach hang, phan tap
khach hang.

Do dic thu caa nganh nghé kinh doanh, don vi can thu thap tat ca céac thong
tin khach hang, dac biét la théng tin caa khach hang ca nhan, ho gia dinh ( do khach
hang nay chiém ty trong 75% co cau doanh thu caa Trung tdm kinh doanh VNPT —
Ninh Binh, tir nguén thong tin thu thap dugc, TTKD VNPT — Ninh Binh quan ly
CSDL khach hang theo cac dbi tuong:

- Thué bao di dong tra trudc:
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Nhan thire duoc tim quan trong cua khach hang ddi vai hoat dong kinh doanh
cua Trung tam kinh doanh VNPT Ninh Binh, Ban 1anh dao di xay dung mét hé thdng
thong tin khach hang thudc khéi ca nhan va khéi t6 chirc doanh nghiép riéng biét,
phuc vu cho viéc quan tri va CSKH trong cac chuong trinh thuong xuyén. Viéc xay
dung hé thdng thdng tin khach hang bat dau tir cac nhu cau thuce té cua viéc ban hang
va CSKH tai don vi. Khi khach hang thudc di teong ca nhan c6 nhu cau sir dung
dich vu thi nhan vién quan 1y dia ban va ban hang truc tiép sé 1a ngudi truc tiép tiép
can dé gigi thiéu san pham dich vy, can ctr vao dbi twong quyét dinh st dung dich vu
va d6i twgng mua san pham dich vu. Nhan vién s& phai thu thap thdng tin doanh
nghiép nhu: Tén khach hang/sé chimg minh thu /ngay sinh. Pia chi khach hang/sé
dich vu da str dung caa Vinaphone. ... Dit liéu nay duoc cap nhat vao hé thong quan
1y thong tin khach hang (CSS), duoc luu giit 1au dai trong hé thong phuc vu cho cong

tac ban hang tai don vi.

Hé thong CSS cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh luu trit tap trung
toan bo CSDL khéch hang, cac théng tin khach hang dugc chuan hod tir nhiéu ngudn

khac nhau, nhan dién thdng qua cac théng tin quan 1y chinh nhu sau:

Bing 2.2. Thong tin nhan dién khéach hang caa hé théng CSS
STT Thong tin nhan dién Ghi chu

La thong tin ma chinh dé cin cr x4c dinh
khach hang. Day la ma duy nhat, khong tring
1 | Ma khach hang v6i bit ky cac khach hang nao.

La thong tin mi chinh ding dé xac dinh cong
ng phai trd cho ting nhém st dung dich vu

2 | Mé& khéch hang thanh toan cua tung ma khach hang.

La sb dién thoai lién lac (d6i véi dich vu cb
dinh/di dong) hodc 13 Account thué bao (néu

la dich vu bang rong Internet, truyén hinh

3 | Sé thué bao/account thué bao theo yéu cau MyTv)
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S6 dién thoai lién hé

La sb dién thoai dung dé lién hé véi khach
hang (phuc vu cong tic bao hong sira tbt, lap

dat, hodc dé lién lai cham soc khach hang, ...)

Loai gidy to

H6 khau, gidy phép kinh doanh ... bao gdom
cac gidy to lién quan dé xac dinh khach hang
noi cu tra. Pay 1a théng tin bat bude dé cho
phép st dung dich vu vién thong. N6 gdm
cac thong tin nhu: S6 gidy cap phép, Ngay

cap, noi cap

Thong tin CMND/thé can cudce

SO chimg minh nhan dan, ngay cap, noi cap
cua nguoi thanh todn cudce phi hodc nguoi

dén dang ky

Tén dia chi khach hang

Tén khach hang, dia chi khach hang (thé hién
trén hop ddng chinh).

Tén, dia chi thué bao

Tén thué bao, dia chi thué bao (thé hién trén

phu luc cta hop dong)

Tuyén dudng

La tuyén duong khach hang cu trii hoic noi
dat van phong lam viéc. Ddi vdi 1 s6 noi
khoéng o tuyén duong ta chon tuyén dudng
khong xac dinh.

10

Phuong, xa

La phuong/xa noi khach hang cu tra hodc noi

dat van phong.

11

Tén thanh toan, dia chi thanh toan

La tén, dia chi nguoi thanh toan cudce phi.
Day la thong tin in trén gidy bao thanh toan
cudc phi dé goi dén KH (thé hién trén phy
luc hop dong)
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12

Kiéu thanh toan

La céc hinh thirc khach hang mudn thanh
toan cudc phi ddi v6i nha cung cép dich vu.
Céc hinh thure thanh toan nhu:

- Tai nha

- Giao dich

- Ngan hang

- VNPT PAY

- Ezpay

13

Ma s0O thué

La ma s6 thué néu khach hang co6 ding ky

kinh doanh.

La mi khach hang ma khach hang muon
ghép tat ca cude phi cia ma thanh toan duoc

ghép vao ma khach hang khéc thudc don vi

14 | Ma khéch hang gdp khac quan ly.
15 | Ngay sinh ngay sinh nhat cua khach hang
16 | Tuyén thu Tuyén thu cue hang thang
La ma khach hang ma khach hang mu6n
ghép tat ca cudc phi cia ma thanh toan dugc
ghép vao ma khach hang khac thudc don vi
17 | Ma khach hang phu thudc khac quan ly.
Ma phan biét dich vu khéh hang dang ky su
18 | Ma dich vu dung.
Ma phan biét gitra nhom khach hang trong
19 Quéc tich nudc, nude ngoai
Phan bi¢t don vi quan ly khach hang (trong
20 | Bon vi quan ly VNPT Ninh Binh).

Tuyén cap cung cap dich vu cho khach hang

21 Tuyén cap (déi v6i cac dich vu mang ADSL, FTTH).
Thiét bi, tham s6 port (d6i véi cac dich vu
22 | Thiét bi mang ADSL, FTTH)
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Céc dich vu gia tang khach hang dang ky, vi
du:
- Mang Fix: hién thi s6, thoai hoi nghi, ...

23 | Ma dich vy gia tang - Mang di dong: goi Data, ...
Khach hang dugc phan loai theo timg dbi
tuong l1a khach hang ca nhan hay khach hang
24 | Ma phan loai khach hang t6 chtrc doanh nghiép
(Nguon: phong Piéu hanh- Nghiép vu)
Bang 2.3. Bang cap nhat théng tin qua CSS hang nim
STT N¢i Dung Niam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020
1 | S6 lwong khach cap nhat 1én hé thong
1.1 | S6 luong 303.438 314.833 323.010
1.2 | Tang truéng 4,2% 3,8% 2,6%
2 | Khach hang cap nhat du 24 truong thong tin
2.1 | S6 luong 127.444 170.010 222.877
2.2 | Tang truéng 28,8% 33,4% 31,1%
3 Ty 1I¢ % khach hang cap nhat du 24 truong
thong tin qua cac nam 42% 54% 69%

(Nguon: phong Diéu hanh- Nghiép vu)

Tuy nhién trong qua trinh van hanh hé théng, mot sé don vi, dic biét I giao

dich vién, nhan vién kinh doanh da cap nhat thong tin chua kip thoi, d?ly du vao hé

thng; hon nita, chwong trinh tng dung CRM chua duoc gin cac tham bién, cac chi

tiéu hd tro, khoan muc CRM chua day du, dan dén dix lidu cap nhat vao may o tinh

trang tho, chua xtr Iy dé tro thanh thong tin c6 ¥ nghia. Cac dir liéu cua cing mot

khach hang chua dwoc chuan hoa, ghép ma, chua lién két cac dit liéu cua mot khach

hang dé tao thanh dix liéu khach hang duy nhat, do d6 chua danh gia dang thuc trang

cua khach hang, khong biét khach hang dang st dung nhitng san pham gi? Con nhitng

san pham gi can gigi thiéu va tu van? tir nhiing thuc trang d6 din dén viéc xay dung

ké hoach ban hang va chuong trinh ban hang cho cac khach hang chua duogc hiéu qua
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2.2.3. Quy trinh thuc hién qudn tri quan hé khdach hang tai trung tim kinh doanh
VNPT — Ninh Binh

2.2.3.1. Co s6 dir liéu vé khéach hang
* Mo hinh xtr 1y yéu cau:

H¢ théng CSDLKH théng nhét s& dem lai sy tién loi cho nhan vién giao dich,
nha quan 1y va ca khach hang st dung dich vu ctia Trung tdm kinh doanh VNPT -
Ninh Binh.

Uiz Iy cap nhat &

sar 1y ik lagu

Y

Thing tn khiach hang Yéu ciin
Y éu can giao dich Cap nhat & xr ly
Ciny dypecl ~1 ! - I .
m_.L 1 —— T " Hé thong khic
kheich himng -— |
_CSDLKH |
. : Y S L
Bxip vmg/thong bio l Yéu cian /S bao céo

I Ngwrdn Quan Iy I

Hinh 2.2. M hinh xir ly yéu cau caa hé théng CSDLKH tap trung

Nguon [3]

Tur cac thong tin thu thap dugc qua CSDLKH tai Trung tdm kinh doanh VNPT -

Ninh Binh ciing nhu tién hanh phén tich cac qué trinh trong quy trinh cung cép dich

vu va quan Iy khach hang. Bé c6 mot co so dir liéu hoan chinh va thong nhét can phai
co cac thanh phén dir liéu chung, cu thé bao gém:

- Nhém “khach hang”: bao gém cac théng tin ca nhan cua khéach hang sir dung

c4c dich vy caa Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh cung cap nhu: ho va tén,

ma déi tuong khéach hang, quéc tich, email, dia chi lién hé, s6 CMND... va quan Iy,

cap nhat cac thong tin bién dong ciia khach hang nhu: ngay cap nhat thay doi thong
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tin khach hang, ngudn gdc thay ddi, noi dung thay d6i, md nhan vién cap nhat thay
doi.

- Nhém “Hop dong”: thé hién thdng tin hop ddng, phu luc hop ddng ma Trung
tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh cung cép cho ting déi twong khach hang: ma hop
d6ng, ma don vi dang ky hop dong, ngay ky hop déng, noi dung phu luc hop dong.

- Nhém “Thué bao”: thong tin ca nhan str dung thué bao nhu: ho tén, ngay ky niém,
tinh trang thué bao, ma ddi twong, quan Iy va cap nhat théng tin bién dong cua thué bao.

-Nhom “Dich vu”: danh sach tat ca dich vy caa Trung tam kinh doanh VNPT -
Ninh Binh cung cap: ma dich vu chinh,mé dich vu nghiép vu, ma dich vu cong thém,
ngay thuc hién cung cap dich vy, ma nhan vién cung cap dich vu...

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

-Nhém “Thanh toan”: quan 1y, luu trir va kiém soat cac thong tin lién quan dén
viéc phat hanh giay bao, qua trinh thanh toan cudc.

- Nhom “Khiéu nai”: thé hién thdng tin khiéu nai cua khach hang trén toan mang
va theo ddi kiém tra qua trinh xu ly khiéu nai

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

- Nhém “Thiét bi”: thong tin lién quan dén cac thiét bi cua Trung tdm kinh doanh
VNPT - Ninh Binh cung cip cho khéch hang.

2.2.3.2. Phan loai khach hang
Pé tim ra cac khach hang mang lai loi ich nhiéu nhat cho Trung tdm kinh
doanh VNPT - Ninh Binh, cin phai phan tich CSDLKH. Trén co s& dit liéu cude va
dir liéu vé KH di duoc xay dung Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh cin phan
doan khach hang nhu sau:
- Khéch hang tiém nang: 1a khach hang s& str dung dich vu vién thong, khach
hang dang str dung dich vu vién thdng cuia cac nha khai thac va khach hang khéng st

dung dich vu nita va c6 kha nang dung lai.
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- Khach hang hién co: khach hang hién dang sir dung dich vu vién thong cua
Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh c6 trong CSDLKH. Déi véi khach hang
hién c6 cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh phan thanh 3 loai: phéan loai
theo gia tri hién tai cua khach hang, phan loai theo gia trj tiém ning trong twong lai
cua khéach hang, phan loai theo long trung thanh ctaa khéach hang.

Phan logi theo gia tri hién tqi cua khach hang: Gié tri hién tai cua khach hang
(CV) dugc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang trir cho chi phi phai tra dé co
dugc khach hang. Sau khi thanh todn dugc gia tri hién tai cua khach hang thong qua
dir liéu tinh cude va thdng ké céac loai chi phi ttr CSDLKH, Trung tam kinh doanh
VNPT - Ninh Binh can lap bang tinh diém cho ting khach hang c6 gi4 tri hién tai
nhu sau:

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

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

Bang 2.4: Piém tinh ldng trung thanh thong qua thoi gian sir dung dich vu

Long trung thanh cia khach hang Piém
Trén 5 nam 1.0
Tl 3 dén 5 nam 0.8
Tir 1 dén 3 nam 0.6
Duéi 1 nam 0.4




42

Bang 2.5: Piém tinh co gia tri hién tai

Gi4 tr1 hién tai cuia khach hang DPiém
Trén 20 tricu 1.0
Tir 10 tridu dén dudi 20 triéu 0.8
Tir 5 triéu dén 10 triéu 0.6
Tir 1 triéu dén dudi 5 triéu 0.4
Duoi 1 triéu 0.2

Phan logi theo gia tri tiém nang trong twong lai ciia khach hang: Nham danh
gia kha nang tao lgi nhuan caa khach hang, Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh
can tinh gia tri rong cua chudi lgi nhuan kha thi trong tuong lai dat dwgc tir mot khach

hang hay ca nhan hay mot phan khac khach hang.

Bang 2.6: Piém tinh co gia tri tiém ning

Gia trj tiém ning ctia khach hang biém
Trén 20 triéu 1.0
Tir 10 tridu dén dudi 20 tridu 0.8
Tir 5 tridu dén 10 tridu 0.6
Tir 1 triéu dén dudi Striéu 0.4
Duéi 1 triéu 0.2

Phan logi theo long trung thanh cua khach hang: Long trung thanh cua khach
hang (CL) dugc xéac dinh bang hiéu s 1 trir cho kha niang mot khach hang tir bo dich
vu vién théng ctia Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh.

CL=1-Cr

Bang 2.7: Piém tinh 1dng trung thanh thong qua chi sé Cr

Long trung thanh cua khach hang Piém

Khong thay doi nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0) 1.0
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it c6 kha ning thay doi nha cung cap dich vu vién théng (Cr=0.2) 0.8
C6 thé thay d6i nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0.4) 0.6
San sang thay d6i nha cung cap dich vu vién thong (Cr=0.6) 0.4

*Lua chon khach hang muc tiéu
Thong qua tinh toan téng diém gia tri hién tai, gia tri tiem nang va long trung
thanh cia khach hang trong CSDLKH, c6 diém tong cong nhu sau :
4,5

4

3,5
3
2,5
1,5
0,5
0

KH LOAI A KH LOAI B KH LOAI C KH LOAI D

N

[ERN

W Gia tri Min M Gia tri Max

Hinh 2.3: Biéu dé téng diém K ciia gia tri hién tai, gia tri tiém ning va long trung
thanh

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

Phan doan | Tong diém Pic diém va myc tiéu khach hang
KH
(K)

KHloaiA | K= 36 | Lacactochac, doanh nghiép co nhu cau sir dung nhiéu
loai hinh dich vu vién théng, sir dung vai sé luong 16n,
c6 nhu cau mang thong tin ndi bo dién rong, pham vi
hoat dong trén toan qudc va quoc té, cd nhu cau cao vé
cac dich vu gia trj gia tang. Pay la nhom KH co6 gia tri
hién tai cao, gié tri tiém ning va 1ong trung thanh cao,
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c6 thé coi day 1a nhitng méi quan hé can duoc bao vé
va uu ai nhat.

KH loai B

3= K<3,6

La cac to chuc, doanh nghiép cé quy mé lon, pham vi
hoat dong rong tai nhiéu tinh, thanh phé c6 nhu cau st
dung nhiéu dich vu vién théng véi muc thanh toan cao,
c6 nhu cau vé dich vy gia tri gia ting. Vay day 1a KH
c6 gia tri hién tai & mac cao nhung cé gia tri tiém ning
va su trung thanh trung binh, c6 thé xem déy 1a nhitng
mdi quan hé can duoc giit gin va duy tri.

KH loai C

2,2=K<3

La cac to chic, doanh nghiép c6 quy mé nho va pham
vi hoat dong trén dia ban mot tinh, thanh phé hoac 1a
cac ca nhan, ho gia dinh sir dung céc dich vu vién thong
thong thuong. Pay la nhom khach hang cé giatri hién
tai va long trung thanh & muc cao nhung gia tri tiém
ning & muc trung binh, c6 thé coi day 1a nhitng mdi
quan hé can duoc thic day téi da.

KH loai D

K< 2,2

La cac to chic, doanh nghiép, ca nhan, ho gia dinh sur
dung cac dich vu vién théng tin hoc dap ang nhu cau
kinh doanh, lién lac ca nhan vi mic cudc thanh toan
thap va thudng xuyén cham thanh toan cudc, ng cudc
kéo dai, thay d6i nha cung cap...Day 1a nhom khach
hang vira c6 long trung thanh thap vira c6 gia tri hién tai
va gi4 tri tiém nang thap.

* Chién lugc cho timg nhom khach hang

Loai KH

Chién lugc

Gia ting gi4 tri cdm nhén bang viéc cung cap mién phi cac dich vu gial

A tang vuot troi va khac biét so voi nhiing loai khéac. Tao sy quan tam dac
biét vdi nhom khach hang nay.
Cung cap nhiing dich vu gia ting véi mot mic phi nhat dinh. Kich thich
B muc do st dung. Céc dich vu hd tro dugc cung cép mién phi, c6 quan

tam & murc d6 thap hon khach hang loai A
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Cac chinh sach s& dugc 4p dung nham gia ting long trung thanh ciing nhuf
gia ting murc dJ s dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé st dung céc dich
C vu co ban va nang cao. C6 ging kich thich nhu cau str dung dich vu nhiéyl

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

Cung cip dich vu co ban va mot sb cac dich vu gia tri gia ting thong
thuong, st dung it cac dich vu hd tro. Day chinh 1a nhém khach hang can|
4p dung chinh sach thong thuong. Néu di ap dung nhiéu giai phap khuyén|
khich nhung khach hang vin khong thay d6i doanh nghiép can “tir chdi

khéo viéc cung cap dich vu.

Lya chon khach hang muc tiéu: Thong qua tinh toan diém gia tri hién tai, gia
tri tiém nang va 1ong trung thanh cua khéach hang trong CSDLKH, Trung tam kinh
doanh VNPT - Ninh Binh c6 thé phan thanh 4 phan doan khach hang: A, B, C, D vai
nhitng dac diém riéng biét. Sau khi phan tich gia tri hién tai, gié tri tiém nang trong
tuong lai va 1ong trung thanh cua khach hang, VNPT - Ninh Binh s€ xay dung duoc
biéu dd xac dinh vi tri caa ting loai khach hang va tir d6 s& dua ra cac chién luoc

tuong tac ciing nhu xac dinh dugc ngudn ngan quy dau tu cho ting loai khach hang.

Can
Gia * Khich hang can durgre iy Khach hang cén droe bao ve
L gin va duy tri (Khach hang v wu ai nhat (Khach hang loai
hign
Lo B) A)
<A
khdch . . 3 I . . 3 . i
hing Khach hang can khuyen Khach hang can duoc thuc day
khich thay dot hode loai bo 16i da (khach hang loai C)
Thip {khach hang lom D)

Thap Cao

Hinh 2.4: Biéu dé xac dinh vi tri cia tieng loai khach hang
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2.3. Panh gia chung vé hoat dong CRM ciia Trung tim Kinh doanh VNPT
- Ninh Binh

2.3.1. Nhitng két qud dat dwoc
2.3.1.1. Giam ty I¢ thué bao ro1 mang

Ty 18 thué bao roi mang 12 mét chi tiéu hét sirc quan trong ddi véi hoat dong
CSKH va gitr khach hang. Vi gitr dugc khach hang trung thanh vai doanh nghiép do
cling chinh la thanh cdng cta doanh nghiép. Khach hang mang lai lgi nhuan cho

doanh nghiép va tao diéu kién cho doanh nghiép hoat dong on dinh va phat trién.

Do d6, tit ca cac chuong trinh CSKH déu hudéng dén muc tiéu trong tam Ia
giam ty 1¢ thué bao roi mang xubéng mac thap nhat cé thé. Véi viéc thuc hién hiéu
qua cong tac CSKH, cac chuong trinh khuyén mai, va cac cam két phuc vu khach
hang, Vinaphone ngay cang thu hat nhiéu khach hang va ty 1¢ thué bao roi mang van

dam bao.

Néu trong ndm 2018 ty ¢ thué bao roi mang/(chia) thué bao phat trién méi la
63,3%. Thi nam 2019 la mét thanh céng birc pha trong cac cong tdc CSKH cua Trung
tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh vai ty 1¢ thué bao roi mang/thué bao phat trién
méi dat 44,9% va nam 2020 dat 33%. Pé c¢6 dugc thanh cong d6, cong tac duy tri
khach hang déng mot vai tro khdng nho. Dudi day 1a két qua thuc hién cong tac duy
tri khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh qua cac nam

Bang 2.8: Két qua ty 1¢ thué bao roi mang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh
Binh trong cac nim 2018-2020

Chi tiéu Thue bao Thué bao Ty 16 thue bao roi
8 phat trién . mang/ phat trién
Nam - rol mang .
mai maoi
2018 76.713 48.564 63,3%
2019 117.882 52.920 44,9%
2020 125.458 41.412 33%

Nguon: Phong diéu hanh — nghiép vu
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Téng s6 khach hang dugc tham gia vao cac chuong trinh CSKH ting 1én nhanh
chong, nam 2018 la 27.625 khach hang thi nim 2020 sé khach hang dugc huong
cac chuong trinh CSKH cua Vinaphone di 1én dén con sb 28.342 khach hang. Ting
2,6 % s6 khach hang nam 2018 duoc tham gia chuwong trinh CSKH. Trong dé dbi
tuong khach hang dwoc cham soc chu yéu van 13 khach hang tra sau, nim 2020 s
khach hang tra sau dugc tham gia chuong trinh CSKH tang 2% so vdi nam 2018. Con
Vvé6i d6i twong khéach hang tra truéc sé lwong khach hang dugc chiam séc co su chénh
léch khong 16n véi khach hang tra sau. Ngoai duge huong cac chuong trinh khuyén
mai nap thé thi duong nhu nhimg d6i twong khach hang tra trude khong duge huong
cac chuong trinh CSKH nao khac. Trong khi d6, Vinaphone rat chi trong vao cong
tdc CSKH tra sau, cic chuong trinh CSKH tra sau kha phong phti nhu cac chuong
trinh: Chdc mung sinh nhat khach hang, cac chuong trinh hdi nghi khach hang
...Tong chi phi cho hoat dong CSKH cua Vinaphone ciing tang 1én dang ké, nim
2020 Vinaphone dd danh gan 6 ty dong cho cong tac cham soc khach hang ca nhan
tang 180% so v&i thuc hién nam 2018. S¢ di nhu vay vi hon bao gid hét Vinaphone
thiy duoc tam quan trong trong viéc duy tri khach hang hién c6 trong bdi canh moi
truong canh tranh gay gat nhu hién nay.
2.3.1.2. Nang cao hiéu qua cong tdc cham soc khach hang

Hang nam, phong Piéu hanh - Nghiép vu thuong xuyén 1én ké hoach xay dyng
cac chuong trinh CSKH nham ghi nhan va cam on khach hang da st dung dich vu va
ung ho Vinaphone. Cac chuong trinh CSKH cua phong Diéu hanh - Nghiép vu thuc
hién trong nam 2018 vira qua nhu sau:

Tang dich vu bao mat cho khach hang véi sé lugng 367 khach hang hoan thanh
so véi du kién 122,3% ké hoach 300 khach hang. D6i mién phi thiét bi dau cudi nim
2018 hoan thanh dat mirc 103,3% so vai sb lwgng ké hoach ban dau 1a 16000 thiét bj.

Hoan thanh 100% ké hoach bdc tham trang thwong cho khach hang theo
truong trinh boc tham tring thuéng (chuong trinh bdc tham tring thuong dich vy

truyén hinh MyTV, di dong,...).
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Trién khai ting lich cho tat ca cac khach hang cé phat sinh giao dich tai diém
giao dich cua trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh dat mtc 103,6% theo ké

hoach dé ra 1a 750 khach hang.

Bang 2.9: Két qua chiam séc khach hang té chic, doanh nghiép caa trung tam kinh
doanh VNPT — Ninh Binh nam 2020

Don vi: Khach hang

Noi dung

S6 lwgng
ké hoach

S6 lwgng hoan
thanh thyec té

% Hoan thanh
so du kién

Tang dich vu bao mat cho khach hang
than thiét (st dung nhiéu dich vu cua
VNPT, khach hang lau nam)

350

420

120

Doi mién phi thiét bi dau cudi (khach
hang sur dung dich vu lau nam bj 16i,
hong thiét bi dau cudi nhu Modem,
Settopbox,...)

16.000

16.558

103,5

Trao giai cho kha&ch hang tring
thuong theo chuong trinh Bdc thim
tring truong

20

22

110

Tang lich cho khach hang c6 phét sinh
giao dich tai ctra hang giao dich cua
Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh
Binh

750

765

102

Tong cong

17.120

17.765

103,7

Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép vu

Phong Diéu hanh - Nghiép vu da hoan thanh tét ké hoach duoc giao trong cong

tac chiam séc khach hang, mirc d6 thuc hién thuc té cua hau hét cac chuong trinh

cham séc khach hang cua phong Biéu hanh - Nghiép vu vuot chi tiéu dugc giao. Vé

co ban khach hang déu cho cam nhan rat phan khoi khi nhan duoc qua cua trung tam

kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Khéng chi dung lai & chuong trinh CSKH mdi nam t6 chiric mot 1an nhu trén.

Phong Piéu hanh - Nghiép vu con xay dung nhitng chwong trinh CSKH duoc thyc

hién déu din cac nim nhu: Chuong trinh chic mung sinh nhat khach hang; Thim
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hoi, ting qua khach hang nhan dip céc ngay 18, tét, ngay thanh 1ap doanh nghiép, sinh
nhat Vinaphone ; Hoi nghi khach hang; Hd trg khach hang trong suét qué trinh sir

dung vé sira chita, bao hanh.

2.3.2. Nhitng ton tai va nguyén nhén
2.3.2.1. Nhiing ton tai
Mic du dugc lanh dao Trung tdm quan tam tuy nhién cdng tac quan tri khach
hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh van con cé nhitng han ché
nhat dinh. Cu thé:
- Lanh dao chua thuc su xem trong vai tro cua Marketing va cong tac sir dung
céng nghé¢ CRM.
- CRM ctia c4c phong ban chua dong bo
- COng tac tuyén chon, dao tao, bé tri can bo 1am cong tac Marketing chua hop
ly.
- Pon vi ciing chua tap trung nhiéu ngudn lyc dé dau tu phat trién cho dich vu
Hé thong quan ly khach hang khdng 6n dinh nhiéu khi bi 18i truy nhap vao cac

chuongtrinh tra ctru anh hudng dén tién d6 cua cac cong viéc.

Théng tin trong cac hop ddng con co nhiéu sai sot, tay x6a, nhap nham mé cta
hang, thiéu thu tuc khéach hang, sé lwong sim rac nhiéu va bao mat thong tin con

kém...Va dic biét co nhitng khach hang gia mao hop dong;

S6 liéu ngay sinh, ngay thanh Iap cia mot sé thué bao con thiéu nén gay anh
huong dén théng ké dir liéu khach hang.

Chua trién khai duogc céc dich vu truc tuyén da dang.

qua trinh phéan loai khach hang dang diurng lai & mic phén loai dya trén doanh

thu qué kha dé xay dung cac chuong trinh quan hé khach hang ma chwa do ludng

dugc gia tri khach hang sé mang lai trong tuong lai.
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Viéc giao tiép véi khach hang hién tai thuong dién ra tai cac quay giao dich,
khach hang thuong tim dén nha mang dé dé nghi cung cap dich vu ciing nhu khi can
thuc hién thay déi dich vu. VNPT Ninh Binh va khach hang chua thiét 1ap dugc méi
quan hé tuong tac qua lai thudng xuyén. Viéc chu dong tim dén khach hang, cha dong
dé thu thap thdng tin khach hang phuc vu cong tic CSKH con yéu, chua dong bo (tuy
nhién day chi 1a sb it nhan vién con thu dong).

Bao cao dé kiém soat dit liéu khach hang chua dugc day du va chua chuan xac
2.3.2.2. Nguyén nhan nhitng ton tai trén
- Phan mém quan ly Co s& Dit lidu khach hang cta Trung tdm chua dugc dau tu
mot cach day du, chuyénnghiép.
- Chat luong dich vu chua dugc tot

- Cong tac don doc, kiém tra cia can by chua thuc su sau sat tdi1 cdc nhan vién

cua trung tim kinh doanh VNPT — Ninh Binh.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP PAY MANH HOAT
PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG
TAM KINH DOANH VNPT-NINH BINH

3.1. Phwong hwéong hoat dong cia Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh
Binh

3.1.1. Pinh hwéng phdt trién chung ciia Trung tém Kinh doanh VNPT -
Ninh Binh

3.1.1.1. Pinh huéng chién lugc kinh doanh

Chién luoc kinh doanh ciia Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dugc xay
dung trén co s& st ménh chung cta Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh la dich
vu thong tin di dong ngdy cang phat trién manh mé, Internet Cap quang, MyTV trd
thanh mot phan tat yéu trong cudc séng ciia mdi ngudi dan Viét Nam, va dic biét 1a
céc dich vu CNTT, dich vu s6 lién tuc d6i méi, cung vdi khach hang sang tao ra cac
san pham, dich vu ngay cang hoan hao.

Nang cao thuong hiéu VNPT bang cach tap trung moi ngudn lyc, ap dung
moi bién phap nham dam bao an toan thong tin, chét luong dich vu va déy manh hon
nita cong tac quan tri quan hé khach hang, ting cudng cong tac tuyén truyén quang
c40..., nhim tao cac loi thé canh tranh, khuyéch truong hinh anh, déy manh téc do
phat trién thué bao va cac san phém dichvu.
3.1.1.2. Pinh huéng chién lugc Marketing

Cung voi1 cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu
khach hang ciing can dugc phat huy hét hiéu qua cua nd. CSKH va hoat dong
marketing c6 méi lién quan chit ché v6i nhau, hai hoat dong nay can dugc tién hanh
song song, thong nhat va ddng bo véi nhau mai ¢é thé dem lai hidu qua cao nhat. Nhu
céc chinh sach xtic tién hdn hop: Dy co thé noi 1a chinh sach quan trong nhat trong
hoat dong marketing hd trg cong tac CSKH cuia Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh
Binh ciing nhu cac doanh nghiép kinh doanh linh vyc thong tin di dong:

v Quang c4o: Cong tac quang cdo trong nhitng nim qua dugc danh gid 1a hiéu

qua cao, tuy nhién trong diéu kién thi trudng canh tranh khéc liét nhu hién nay thi
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VNPT ciing nhu Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh cén xdy dung nhiing
chuong trinh, 1ap ké hoach va t6 churc thue hién cac hoat dong quang cdo mot cach
cu thé, dya trén nhitng nghién ctru khoa hoc tranh dua ra nhitng phuong huéng chung
chung. Danh mot phan chi phi 16n cho quang céo dya trén sy nghién ctru hanh vi
khach hang muc tiéu dé dat duoc hiéu qua cao nhét.

v/ Khuyén mai: phong CSKH cha dong nghién ciru va trinh 1én Trung tim va
Trung tdm thuc hién cac chwong trinh khuyén mai. Nham phat huy t6i da hiéu qua
muc dich ciia chuong trinh khuyén mai. Can thudng xuyén thay d6i hinh thirc khuyén
mai nhim ting mic do hip din cua chuong trinh va thu hit sy quan tdm cua khach
hang.

v" Tham gia cac hoat dong x3 hoi: Nham quang ba hinh anh ciia VNPT trong tim
tri khach hang, nang cao kha nang canh tranh cia VNPT thi viéc thuong xuyén tham
gia cac hoat dong xa hoi va cac hoat dong quan hé véi cong chiing 1a mot giai phap
hiru hi¢u.

3.1.2. Pinh hwéng, muc tiéu vé qudn tri quan hé khdch hang cia Trung
tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

Chién lugc CRM duoc théng nhat tir chién lugc kinh doanh va chién luoc
marketing va két qua 1a xac dinh ai 1a khach hang cua doanh nghiép trong co s& dit
liu khach hang dé tir d6 phat trién mdi quan hé thong qua cac hoat dong gia ting gia

tri cho khach hang, duy tri va phat trién 1ong trung thanh cua khéach hang.

3.1.2.1. Phat trién mang ludi cham soc khach hang c4 nhan

Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh néi chung va phong Diéu hanh —
Nghiép vu néi riéng bam sat dinh huéng phat trién chung caa Trung tm va phi hop
Vi linh vuc, quy mo hoat dong cia don vi. Pé dap tng ngay cang cao nhu cau cia
khéch hang vé chat luong dich vy va chét lugng phuc vu. Phong Biéu hanh — Nghiép
vu dd dé ra mot s6 dinh hudng phat trién nhu sau:

Thi nhat, Phat trién, mo rong, da dang hda dich vu khach hang, hoan thién cac

dich vu hién co.
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Thi hai, Nang cao chat luong dich vu CSKH va cai tién cac chwong trinh
CSKH hién cé.

Thi ba, Hoan thién doi ngii nhan vién CSKH ca vé sb luong va chét luong.

Thi tu, Nang cao can ban tat ca cac loai dich vu cling véi viée diéu chinh gia

cudc theo quy dinh cia Téng Cong ty & mutc hop 1y, theo dung su phan cap.

3.1.2.2. Phat trién cong tac cham soc khach hang ca nhan

Nhan thirc duoc vai tro cua cong tic CSKH trong hoat dong kinh doanh cua
Trung tam cling nhu hoan thanh nhi¢ém vy cua Trung tdm. Trung tdm da dua ra dinh
hudng cu thé nham phét huy va phat trién cong tic CSKH caa Trung tam trong thoi
gian tGi bao gom :

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

Trién khai cac chwong trinh khuyén mai phi hop véi kha ning cung cap theo
ting khu vire dia ban, dam bao tat ca cac khach hang déu biét dén cac chuong trinh,
hoat dong CSKH cua Vinaphone.

Nang cao chat lwong phuc vuc ctia doi ngii nhan vién giao dich tai céc cirahang,
tang cuong cong tac kiém tra, giam sat thai d6 cua cac nhan vién giao dich ddi voi
khach hang, ting cudng hoat dong tuyén truyén quang céo, xay dung co ché khiéu
nai cho timg doan thi truong dé thu hat khachhang.

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

Quan tam dén yéu té thuan tién va dé str dung khi nghién ctu, trién khai cac
gia tri gia tang moi.

Pa dang hda cac kénh CSKH

Tiép nhan y kién khach hang qua web, dién dan

Pit phiéu tiép nhan y kién khach hang truc tiép tai cira hang, dai ly, quay giao
dich.
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3.2. M@t sb giai phap ddy manh hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

3.2.1. Trién khai CRM déng bé t6i cdc phong ban

Anh huong cua cac hoat dong vé ban hang (Sale), marketing, phan tich khach
hang (analysis)... di dugc phan tich c6 anh huang rat I6n quan trong dén hé sé CRM.
Chinh vi vay, Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh can sir dung nhitng nghién
cttu khoa hoc méi nhat vé linh vuc trén va phat trién tng dung céng nghé thong tin
hién dai vao quan ly va van hanh hé thdng. Su can thiét trién khai chién lugc CRM
mot cach dong bd 1am cho tit ca cac phong ban / bo phan y thuc dugc vai tro cua
minh trong chudi gia tri dé phuc vu khach hang mét cach tét nhat nham dat dén muc
tiéu chung trong toan hé thong.

Dé thuc hién cong tac quan tri quan hé khach hang c4 nhén, truéc hét ban
lanh dao Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh can dinh huéng cho toan b cén
bo céng nhan vién trong trung tdm vé tu tuéng CRM cua trung tdm. Tat ca cac phong
chic nang, can bd cong nhan vién can dugc phd bién vé vai tro, tim quan trong cua
khach hang d6i véi trung tam. Mdi nhan vién khi thuc hién cong viéc khdng chi quan
tam dén muc dich cong viéc ma can co thai 6 nha nhan, vui vé khi phuc vu khach
hang nham dem dén cho khéach hang tam ly thoai mai va sy hai 1ong véi Trung tam
dé ho trg thanh khach hang trung thanh cau trung tim ma khong ¢ y dinh roi mang
dé tim nha cung cap khéc.

Ban lanh dao can xac dinh tit ca can bo nhan vién déu c6 thé tiép nhan thdng
tin tir khach hang, khéng phan biét ho thudc phong ban nao nhung dam bao cac thong
tin giao dich d6 phai duoc chuyén cho b phan giao dich vién dé ho cap nhat 1&n hé
théng chung hozc chuyén cho cac bo phan lién quan giai quyét cac van dé lién quan
(vi du khéach hang thic mic vé cudce chuyén bo phan gia quyét khiéu nai thudc dai hd
tro khach hang, khach hang bao chat luong dich vu khdng tét bao bo phan dién thoai
vién duong day nong thudc dai hd tro khach hang, khach hang bao  chat lugng hoa
don dau ra: sai thong tin,... chuyén bd phan ké toan céng no thugc phong ban hang

khu vuc.
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Xay dung quy dinh ban hanh vé trach nhiém cua céc phong chiic ning, cac ca
nhan trong quan tri quan hé khach hang. Cu thé:

+ Phong Diéu hanh nghiép vu: cha trj quan tri hé théng CRM, huéng dan cac
don vi cac bude dé cap nhat thong tin 1én hé thong, dinh ky kiém tra, danh gia, cham
diém chat luong cdng tac chuan hoa thdng tin, phan tap khach hang cua cac phong
ban hang khu vuc, phong khach hang doanh nghiép.

+ Nhén vién quan ly dia ban thuoc phong ban hang: thu thap théng tin cua
khach hang day du, chinh xéc.

+ Nhan vién giao dich: cap nhat thong tin do nhan vién quan ly diah ban, can
bo cong nhan vién khéac trong don vi dé cap nhat 1én hé théng.

+ Pai hd tro khach hang: goi kiém lai khach hang dé danh gia lai két qua cap
nhat, sira d6i thong tin khach hang trong thang, dong thoi dua ra bang dé nghi cham
diém chat luong d6i véi cac tap thé, ca nhan co6 sé luong cap nhat thdng tin sai, thiéu,
trung,...

+ Phong Nhan sy Tong hop: dé suat co ché tao dong luc, bo sung quy dinh
cham diém chat luong ddi véi cac ca nhan cap nhat sé liéu khach hang khéng chinh
xéc, ¢ tinh khéng cap cac thong tin da thong tin khach hang phuc vu cho muyc dich
ca nhan.

3.2.2. Béu tw khoa hgc cong nghé, may chii luwu tri¢ div li¢u, dinh ky ning
cdp phan cung, phdin mém hé thong CRM

Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh luén dau tu khoa hoc cong nghé
méi nhat, chat luong dich vu cua trung tim khong ngimng duoc cai tién nham dem lai
cho khéach hang mot dich vu hoan hao nhat. Cu thé 1a :

Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh trién khai xay dung hé thdng co s&
dir liéu khach hang théng nhat véi hé thong ciia Trung tam Vinaphone nham két ndi
chat ché di liéu vé khach hang.

V& dinh hudng cho tuong lai khong xa, hé théng tinh cude, thu cudc, thong

tin KH dwoc théng qua ngan hang thong tin va qua mang cong cong, KH c6 thé tra
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cudc qua hé théng VNPT Pay, qua ngan hang. Nhan vién thu cuée khong phai di thu
tirng nha nhu hién nay.

Phat trién va hoan thién mang thong tin téi vu dé hd tro khach hang 1a muc
tiéu cua Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh ciing nhu tat ca cac nha khai théc
thong tin di déng trong diéu kién dic thu kinh doanh khai thac linh vuc Dich vu Vién
thong. Hé thdng thdng tin hoan thién s& 1a cong cu vo cung dic luc quyét dinh dén
nang suit lao dong va hiéu qua lao dong.

Trong d6, van dé co ban nhat 1a cac xay dung cac chién lugc va cac muc tiéu
trong viéc phat trién, hoan thién hé thdng théng tin mot cach cu thé, co can cir khoa
hoc va phi hop véi thuc tién kinh doanh ciling nhu dinh huéng phéat trién caa Trung
tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh. Mot hé thng tich hop cac chuwong trinh quan ly
va khai thac nghiép vu cua dich vu khach hang hoan hao 1a rat can thiét va cip béach
dé khac phuc cac ton tai hién nay vé toc do va kha niang khai thac cua hé théng thong
tin. Mot hé thong thong tin ddng bo va thong nhat can dugc nghién ciru xay dung dua
trén cbt 16i 1a hé théng tinh cudc va quan 1y khach hang. Pam bao tinh bao mat, an
toan va cac chirc ning tac nghiép hd tro cho dich vu khach hang néi chung va hoat
dong cham soc khach hang noi riéng.

Tuy nhién toan bo dir liéu quan tri khach hang cua don vi hién dang duoc luu
trir trén may tinh cua phong diéu hanh nghiép vy, ciu hinh may, dung luong bd nhé
khong dap Gmg du yéu cau khi sb luong khach hang tang, so liéu can phén tich nhanh
tién t6i day manh trién khai s6 hda dich vu vi dién tir VNPT Pay dén cac kénh bén
hang, CTV, dén khach hang sir dung dich vu cua VNPT trong cong tac thanh
toan......do dé can phai trang bi bo sung may cha dé luu trix va déng bo di liéu gitra
cac hé théng phan mém cbng nghé thong tin va hé théng thanh toan VNPT Pay va
dinh ky nang cip hoan thién phan mém diéu hanh san xuit kinh doanh dé dap tng
yéu cau cua cong tac quan tri quan hé khéach hang.

Sau d6 1a doi ngii can bo tin hoc can dugc tuyén dung va diao tao mot cach bai
ban va khoa hoc sao cho cd thé tiép can véi cong nghé méi mot cach linh hoat va

sang tao, du kha nang tiép thu va phat trién cong nghé tin hoc méi vao diéu kién thuc
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té cua Trung tdm. Nang cao ning luc canh tranh vé thé manh cong nghé gilp

Vinaphone phét trién toan dién va lau dai.

3.2.3. Tuyén dung, dao tao phat trién nhén luc

Nhu di nghién ciru danh gia ¢ phan trén hién nay hau hét lao dong cua Trung
tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh déu 1a lao dong can phai dao tao lai, do CBCNV
chuyén tir ky thuat sang kinh doanh, trong khi chuyén mén co ban chu yéu 1a ky thuat,
s6 lugng can bo cdng nhan vién ¢ bang, ching chi céng nghé thdng tin rat it. Cong
tac dao tao cua don vi trong thoi gian qua c6 to chirc nhiéu nhung chi mang tinh dai
tra, giai quyét tinh hudng, don vi chua danh gia duoc ning Iyc nhan vién, nén chua
diéu chinh Sép Xép lai lao dong, chua phan loai dugc ddi tuong lao dong dé c6 phuong
phap dao tao va phat trién hop ly.

- M6t s6 phuong phap dao tao theo tac gia don vi ¢d thé ap dung dé nang cao
trinh d6 cbng nghé thong tin cho nguoi lao dong:

Dao tao trong cdng viéc: day 1a phuong phap dio tao truc tiép tai noi lam viéc,
trong d6 ngudi hoc s& hoc duoc kién thuc, ki nang can thiét cho cong viéc théng qua
thuc té thuc hién cong viéc va thuong 1a dudi sy huéng dan caa nhitng nguoi lao
dong lanh nghé hon. Vi vu nhu: T6 trudng to kinh doanh ban hang dao tao cho nhan
vién kinh doanh dia ban trong Trung tam.

Pao tao theo kiéu chi dan cong viéc: Qua trinh dao tao bit dau bang su gidi
thiéu va giai thich ciia nguoi day vé muc tiéu cua céng viéc va chi dan ty my, theo
tirng budc vé cach quan sat, trao ddi, hoc hoi va 1am thir cho t6i khi thanh thao dudi
sy huéng dan cua nguoi day.

Ctr di hoc & cac truong chinh quy vé cdng nghé théng tin: Véi nhitng d6i tugng
c¢6 nang lyc, 1am viéc & cac bo phan dic tha nhu: Didu hanh nghiép vy, quan Iy hé
théng, ... ciia don vi can trang bi twong dbi day du kién thirc vé chuyén mon, chuyén
nganh ly thuyét 1an thuc hanh.

DPao tao elearning nhu hi¢n nay don vi dang lam,;

Ngoai viéc nang cao trinh do chuyén moén nghiép vu, thi viéc nang cao ki nang

giao tiép, kha ning ngoai ngir va cac kinh nghiém khac trong cac chwong trinh dao
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tao ctia Trung tdm 1a vo cung can thiét gitp hoat dong chiam séc khach hang cua
Trung tim ngay cang dugc hoan thién, cang cb va khdng ngirng cai tién nham thoa
man nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Do6i ngii nhan vién vitng vé lwong, manh
vé chat s& la tai san vo gia cho phép Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh lam
chu dugc cong nghé¢, lam chu thi treong va cha dong trong hoat dong kinh doanh cua
trung tam.

Trung tam xay dung mot hé théng cac quy dinh vé ché do thuong phat cho
tung truong hop va theo dinh ki, quy c6 danh gia xem xét khen thuong cho nhiing
nhan vién thuc hién tét cong tac CSKH va nhitng nhan vién dugc khach hang phan
hoi tét. Thuc hién ché do khen thuong, phan phdi hop Iy s& tao dong luc cho cac nhan
vién CSKH y thirc duoc trach nhiém caa minh, tao dyng dwoc niém tin viing chic
ctia nhan vién d6i vai trung tam.

Trung tdm can phdi hop véi cac to chire, co so dao tao chuyén nghiép dé hoc
thém cac khoa hoc ngan han, cac 16p bdi dudng khéac ciing nhu cac dot tham quan,
tap huan, hoi thao nudc ngoai dé nang cao trinh do chuyén mén cia nhitng nhan
vién CSKH méi. V& hinh thirc dao tao c6 thé 4p dung nhiu hnh thuc linh dong
khac nhau nhu dao tao tai chd, dao tao tap trung, hoic co thé phéi két hop véi céc to
chie, cac don vi dao tao chuyén nghiép. Giang vién co thé thué chuyén gia bén ngoai
hoic cac chuyén vién chuyén trach dao tao cua Trung tam. Céc khoa hoc dao tao can
duogc t6 chic nghiém tdc, ¢ kiém tra danh gia két qua thuong xuyén dé lam cin ct
xem xét thi dua dinh ky, xét nang luong va xay dung ké hoach, chuong trinh dao tao
cho thoi gian tiép theo. Nhitng hoc vién xut sic can duoc khen thuong, dong vién
kip thoi dé khuyén khich va tao dong luc cho nhan vién toan Trung tam. Gan két qua
dao tao Vi viéc bd tri va sir dung lao dong sau dao tao.

T6 chuc cac dot thi chuyén mén nghiép vu vé hoat dong CSKH cua Trung
tam hang thang. Khen thuéng nhitng nhan vién c6 trinh d6 chuyén mon xuat sac, va
kiém diém nhiing nhan vién c6 két qua thi khong dat yéu cau. Trong 3 thang lién
tiép néu thi nghiép vu khong dat yéu cau Trung tdm cé nhitng hinh thire ki luat thich

dang va muc ky luat cao nhat 1a cho théi viéc. Cac khoa dao tao can dugc t6 chirc
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mot cach nghiém tic, c6 kiém tra danh gia két qua dé 1am can ctr xem xét thi dua
cua ting nhan vién theo dinh Ki.

Ngoai viéc dao tao nang cao trinh d chuyén moén va ky nang cho nguoi lao
dong, dé doi ngii nhan vién danh moi Sy quan tdm vao cbng viéc, Trung tdm can
dam bao rang nguoi lao dong dugc tn trong va quan tri quan hé khach hang mang
lai lgi ich cho ho, céc yéu t6 can quan tam, khuyén khich nguoi lao dong 1a:

+ Pé cao y kién nhan vién: doi ngil nhan vién 14 ngudi truc tiép thuc hién
hoat dong quan tri quan hé khach hang ca nhan tai don vi nén khi trién khai CRM,
nha quan tri can lay y kién dé sut cua doi ngii nhan vién. Thong qua cac dé suat,
d6i ngil nhan vién duoc gop y kién cia minh trong viéc xay dung to chic va nang
cao chat luong dich vu. Khi nhan vién duoc dong gop ¥ kién caa minh ho s& nd luc
hét minh vi sy phat trién cua to chuc.

+ Chinh sach dai ngd khen thuong: Quan tri quan hé khach hang ciing 1a mot
chtc ning va nhiém vu trong don vi. Trung tdm can xay dung chinh sach dii ngd

d6i voi nhitng ca nhan hoan thanh tét cong viéc duoc giao.

3.2.4. Pdy manh céng tac duy tri khdch hang

Y&u cau cua cac chuong trinh CSKH 1a phai xac dinh duoc ddi tugng cu thé
ctia chuong trinh qua két qua phan doan thi trudong, danh gia ding gia tri ciia khach
hang hoac xac dinh, udc lugng nhirng gia tri ma khach hang mang lai cho trung tdm
dé tir d6 phong Piéu hanh — Nghiép vu xac dinh mic chi phi can thiét cho mdi khéch
hang trong chuong trinh CSKH cta minh. Véi phuong phap nhu vdy phong Diéu
hanh - Nghiép vu ludn cha dong trong nhitng ké hoach CSKH, can d6i dugc nguon
tai chinh va dam bao cac chwong trinh CSKH dugc khach hang huong ung va dén
dap bang viéc gan bo lau dai vai Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh. Duéi day
la mot s6 kién nghi dé nang cao hiéu qua cia cac chuong trinh CSKH:

Chwong trinh chic mirng sinh nhat khach hang voi cac ngi dung nhw sau:

— M6 rong dbi tuong dugc huong chuong trinh CSKH nay cho tat ca cac thué
bao tra trudc va tra sau. Véi thué bao tra trude khdng co di liéu ngay sinh thi thay

bang dit liéu ngay khach hang nhap mang



60

— Pa dang héa qua ting hon nita dé ting su hap dan caa cac mén qua cho tirng
d6i tuong khach hang theo timg nam.

— Khéng ngimg thay doi, cai tién mau thiép, bao thu mang phong cach va dic
trung riéng cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh.

— Thiép chic mirng c6 chit ki cua 1anh dao Trung tim. Diéu nay khién khéch
hang cam thdy minh dwoc quan tdm va tran trong va thé hién chién lugc huéng téi
khach hang tir moi cap cua Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh.

Chuwong trinh CSKH tai tinh

— M¢ rong ddi teong tham gia

— Gi6i thiéu chién luoc phat trién caa Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh
Binh tai cac hoi nghi khach hang ma Trung tam t6 chirc

— Gii thiéu chinh sach wu dai ciia Vinaphone d6i voi khach hang.

— Tang cudng t6 chirc cac hoi nghi khach hang: Hoi nghi khach hang 1a moi
truong giao luu, trao d6i théng tin gitra trung tam vai khach hang, 14 co hoi dé don vi
nam bat dugc cam nhan, thai do cua khach hang ddi véi dich vu cia Vinaphone ciing
nhu mong mudn, nhu cau tiém an cua khach hang. Pong thoi 13 co hoi dé Trung tam
kinh doanh VNPT - Ninh Binh gigi thiéu c4c dich vu méi nhat caa Vinaphone dén
KH. Véi nhitng loi ich dat dugc nhu vay, trong thoi gian toi Trung tdm kinh doanh
VNPT - Ninh Binh can tang cudng céc to chirc cac hoi nghi khach hang.

—Véi khach hang 16n: Nén t6 chire thudng xuyén cac hoi nghi khach hang 16n,
nhét 1a mdi khi tung ra thi truong nhitng dich vu mai can té chire dé ra mat, quang ba
san pham, dich vu ctia Vinaphone véi khach hang. Va sau d6 thu thap y kién phan
hoi caa khach hang vé dich vu va san pham méi d6. Nhat 1a trong méi truong canh
tranh gay gat nhu hién nay thi viéc I&n ké hoach to chtc hoi nghi khach hang mot
cach linh hoat 1a vo cuing can thiét.

— V&i nhém khach hang vira va nho: T6 chice thuong xuyén cac hoat dong va
cac chuong trinh nhu: “Vinaphone tri an khach hang, ngay hoi giao luu véi khach
hang...” 12 giai phép thich hop. To chirc phét qua cho nhitng khach hang gan bo 1au

dai véi Vinaphone, khach hang sir dung I6n sé luong dich vu cia Vinaphone. ..
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— Ngoai ra, c6 thé t6 chirc mot sé chuong trinh c6 tinh chét bd sung va phu tro
nhu picnic, gdp mat cudi tuan, cudi nam...Pay 1a cac chuwong trinh nham bd sung va
hoan thién cho cac chuwong trinh CSKH thuong xuyén, ting tinh bat ngd va hap dan
trong cong tac duy tri khach hang. Thuc hién cac chuong trinh duy tri khach hang can
phat huy hét cac kha ning da dang va phong phu dé tinh hap dan ngay cang cao va
dic biét can két hop cong tac duy tri khach hang véi cong tac thaim do cac phan hoi
tir phia khach hang vé cac chuong trinh CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT -
Ninh Binh. Céc két qua nay la can c rat quan trong dé dinh hudéng va trién khai céc

chuong trinh tiép theo phi hop véi nhu cau va nguyén vong caa khach hang.

3.2.5. Hoan thién cdac hinh thirc twong tdac voi khach hang

Tuong tac v&i khach hang l1a mot hoat dong khong thé thiéu trong chién luoc
chiam séc khach hang cua bat ky doanh nghiép, cong ty hay ca nhan nao hoat dong
trong linh vuc kinh doanh - ban hang.

Hoat dong tuong tac, c6 thé gilip doanh nghiép tiép can, tang do tin cay va git
chan khach hang nhung ciing c6 thé khién khach hang “mét di khong trd lai”. Thuc
té da chitng minh, nhitng phan héi tich cuc cua khach hang c6 thé nang tim danh
tiéng cho thuwong hiéu, nhung chi can mot (vai) binh luan tiéu cuc uy tin xay dung
biy lau s& tiéu tan.

Giir két ndi v6i khach hang déng vai tro rat quan trong trong viéc “hé bién”
ho tro thanh khach hang trung thanh va 1a co s& dé cai tién dich vu, san pham nham
dap ung t6i vu nhu cau cua khach hang. Tir d6, thic day doanh thu lgi nhuan ngay
mot ting theo cap s6 nhan. Chua ké, cach tuong tac véi khach hang hién tai tén it
chi phi hon chuyén d6i mét khach hang mai. Theo théng ké, co hoi dé ban béan hang
thanh cong toi d6i twong khach hang than thiét 1a 60% — 70%, trong khi d6, kha
ning ban cung mit hang d6 d6i voi khach hang tiém ning chi 12 5% — 20% ma théi.

Hién nay, Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh st dung nhiéu hinh
thire tiép xudc voi khach hang nhu qua dién thoai, web, ban hang ca nhan. Céc hinh
thire tiép xdc ndy méi chi dung lai & khau hd tro va giai dap dich vy, chua chu trong

vao thu thap y kién phan hoi va thong tin cua khach hang. Véi cac giai phap xay
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dung chinh sach CRM hudng tdi khach hang quan trong hién tai thong qua viéc tm
hiéu nhu cau cua khach hang, chién luoc tuong tac voi khach hang phai dap tng
nhitng yéu cau diéu tra tiép nhan y kién khach hang. Cu thé Trung tam kinh doanh
VNPT - Ninh Binh can phat huy hon nira cdc kénh tuwong tac bang cach:

- Tuong tac qua Kénh online: su phat trién caa céng nghé thong tin clng su
bling nd cua Internet ciing nhu sy xuat hién cia mang x& hoi, san giao dich thuong
mai dién tir, kénh giao dich thuong mai online,... ¢ dem dén cho nhirng nguoi lam
kinh doanh nhitng cdng cu tuong tac vai khach hang vo cung hiéu qua va chuyén
nghiép. C6 thé ké dén nhu Facebook, Instagram, Zalo - nhitng kénh vira cé thé ban
hang online vira teong tac vai khach hang mot cach don gian va nhanh chdng. Céac
san thuong mai dién to nhu Lazada, Hotdeal, Shopee, Sendo, Tiki,... cling 1a nhirng
kénh gitp doanh nghiép vira c6 thé tiép can khach hang tiém ning dé dang, chinh
X4C Vira tuong tac, cham soc dé bién ho thanh khach hang trung thanh.

Ngoai ra, website caa VNPT Ninh Binh (http://ninhbinh.vnpt.vn) ciing la
mot kénh tuong tac khach hang hiéu qua. Trung tdm c6 thé xay dung muc binh luan
duéi cac bai viét hoac lap chatbot ty dong gilp khéach hang cé thé dé lai y kién thic
mac hoac phan hoi vé san pham.

- Khao sat dé tang trai nghiém khach hang: trong linh vyc kinh doanh, trai
nghiém cua khach hang quyét dinh tuong lai ciia cac doanh nghiép, cira hang. Céac
cac tuong tac voi khach hang s& gilp ban biét duoc khach hang co hai 1ong véi san
pham - dich vu hay khong? c6 gi can hd trg trong qua trinh sir dung san pham khong?
cb dong gop gi dé cai thién san pham, dich vu khong?... Tir d6, gitp trung tim cai
thién su hai 1ong cua khéach hang, 1y ¥ tuéong dé xay dung ndi dung va dich vu méi,
cling nhu danh gia lai cac ké hoach marketing trién khai trong thoi gian toi.

Mot trong nhitng thoi diém tdt nhat dé khao sat khach hang 1a ngay sau khi ho
tuong tac véi Trung tdm. Cang sém cang tét, hay hoi phan hoi cia khach sau khi san
pham duoc chuyén téi ho, khi khach hang goi dé dugc hd trg hoic 1a khi khéach c6
gid¢ hang chwa dugc thanh toan. Néu nhu khach cé trai nghiém khéng tot véi

Vinaphone, kha ning cao 1a ho s& khéng mudn gan bd véi vinaphone nita nhung té
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nhét 12 ho s& khong gop v hay dua ra 11 phan nan nao cho don vi duoc biét. Sy tuong
tac voi khach hang va khao séat ngay khi ho tuong tac doanh nghiép, cho ho co hoi dé
bay t6 su hai 1ong hoic that vong dé doanh nghiép kip thoi c6 nhitng thay ddi phu
hop.

- Gui théng tin hitu ich, khuyén mai hap dan qua email hay telesales: Trong
linh vuc kinh doanh, bi quyét dé thanh cong 1a twong tac voi khach hang cang sém
cang tot. Khdng phai chd dén khi khach hang tim dén, Doanh nghiép méi twong tac
Vv6i ho. Hay tuong tac voi ho ngay trudc khi ho sir dung san pham - dich vy cia cong
ty ban. Trung tdm cd thé giri cho ho nhing théng tin hitu ich vé san pham ciing nhu
chinh sach bao hanh, hau méi, ship hang,... qua email. Néu lam duoc diéu nay, khach
hang chic chan sé rat an tuong véi doanh nghiép.

- Xay dyng k¥ nang tuong tac vai khach hang: c6 nhitng ky nang tuong tac
véi khach hang ma nhat dinh mdi nhan vién ban hang, cham séc khach hang phai
nam vitng. Néu khdng c6 ching, chic chan s& khién doanh nghiép caa minh gap kho
khin véi chudi cung tng dich vu ling ting, khong rd rang hoic chi don gian la lam
mat di mot vai khach hang théi, don gian vay dé, doanh nghiép ciing s& c6 nguy co
sup d6.

Pé lam duoc didu do, Trung tim can xay dung chan dung khach hang va hiéu
tam Iy cua ho dé c6 cach tuong tac phu hop, chang han:

Khéach hang kho tinh: Nén giai quyét vin dé mot cach nhanh chéng va trung
thuec.

Khéach hang do du: Hay lra chon va “chdt” nhanh gitip ho.

Khéch hang nghi ngo: Dung hanh dong dé ching minh va ting do tin tuong.

C6 thé noi, cac cach tuong tac voi khach hang sé gitp doanh nghiép phét trién
va duy tri méi quan hé tét dep, bén viing véi khach hang caa minh. Luén ludn ling
nghe va phai biét xir Iy van dé, c6 tuong tac qua lai giita hai bén.

3.3. Mot so kién nghi
Dé tao moi trudng va didu kién thuan loi cho Trung tam kinh doanh VNPT -

Ninh Binh nang cao chat lwong quan tri khach hang ciing nhu nang hiéu qua hoat
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dong cua trung tdm trong béi canh canh tranh ngay cang gay gat, dé tai xin dé xuat

mot sb kién nghi sau:

3.3.1. Kién nghi véi Tong Cong ty Dich vu Vién thong

Tinh hinh hién nay théng tin thué bao dugc rao ban nhan nhan trén mang.
Nguoi ding mang di dong thuong xuyén bi tra tin bai cac cudc goi rac. Hang triéu
thong tin thué bao di d6ng cia nha mang bi rao ban céng khai trén mang, day chu
thué bao trd thanh nan nhan cua nhitng cudc goi “rac” lam phién tir c4c ngan hang,

cong ty bao hiém, bat dong san, tham my vién...

Viéc mua ban thong tin trén mang tré thanh qua gian don, chi can bo ra sé tién
tir 200.000 dong, ngudi mua s& ¢ dugc bo thong tin caa hang traim nghin ngudi gom
dia chi nha, email, s dién thoai.Con néu chi hang triéu, ho ciing duoc sé hiru hang
triéu s dién thoai cia giam déc, truong phong, phong kinh doanh. .. thudc linh vuc
bat dong san, tai chinh, quang cao, san xuat, dich vy, xay dung, thuc pham, tin hoc...;
hoac danh sach khach hang tai Ha N6i mua can ho Times City, Royal City, khach

hang dang vay tién tai mot sé ngan hang. ..
Vi vay, Tong cong ty phai cé bién phap:

— Ting cuong bao mat thong tin ca nhan cua ngudi str dung dich vu vién théng
dé tranh tinh trang dix liéu nay bi khai thac trai quy dinh phap luat, cu thé nhu cip ma
xéac thuc vao dién thoai cua ting nhan vién khi truy cap vao hé théng quan tri quan
hé khach hang, d6ng thoi dinh ky hang thang yéu cau nhan vién thay d6i mat khau

truy cap vao hé théng.
— Ngan chan viéc mua ban, luu thong SIM sai quy dinh.
Pé thyc hién dugc cac bién phap noi trén can td chic trién khai céc bién phap
dé kiém tra, gidam sat va quan ly chat ché& viéc tuan thu cac quy dinh vé bao vé bi mat

thong tin ca nhan cua nguoi st dung dich vu vién théng tai doanh nghiép; gan trach

nhiém dén ting ca nhan; phan cong lanh dao cia doanh nghiép chiu trach nhiém va
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c6 hinh thac xt ly khi tinh trang vi pham khong dugc cai thién. Hoan thién co so

phap 1y dé quan 1y va ngin chan viéc mua ban sim rac va an ninh mang.

Pau tu hé thdng may chu, dinh ky nang cdp phan cang, phan mém cho hé
théng quan tri quan hé khach hang tai cac Vinaphone tinh/thanh phé.
3.3.2. Kién nghi véi ban lanh dao Trung tim kinh doanh VNPT — Ninh

Binh

Dé thuc hién chién lugc CRM, trude hét, ban 1anh dao Trung tdm kinh doanh
VNPT - Ninh Binh can dinh huéng cho toan bo can b nhan vién caa trung tam vé
tu tudng CRM cua trung tam. Cong viéc trién khai hé théng CRM khéng chi 1a viéc
cta phong cham soéc khach hang ma d6 1a viéc cua toan bo CBNV trung tam véi tu
tuong xuyén sudt “khach hang 13 thuong dé” va luén hudng dén cac hoat dong 1am
khach hang hai 1ong nham giup cho Vinaphone dat dwoc muc tiéu dé ra trong dinh

hudng phat trién caa trung tam.

Tat ca CBNV cuaa dao Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh can duoc
phd bién vé vai trd, tam quan trong cta khach hang ddi voi Trung tam. M&i nhan
vién khi thyc hién cong viéc khdng chi quan tam dén muc dich cong viéc ma can co
thai d6 nha nhan, vui vé khi phuc vu khach hang nham dem dén cho khach hang
tam ly thoai mai va su hai long voi Trung tim dé ho tro thanh khach hang trung thanh
Clia trung tdm ma khong ¢ y dinh tim nha cung cap dich vu khac. Quan tri quan hé
khéach hang ca nhan khong phai la mot du an nho. Quan tri quan hé khach hang khéng
don gian chi 1a cai dat mot trinh duyét web méi hay cai tién may tinh ma c6 kha ning
phai stra d6i nhiéu hoac tat ca cac quy trinh kinh doanh ciia doanh nghiép; thay doi
cach thirc 1am viéc ctia nhan vién,... D6 chinh 1a Iy do du an trién khai Quan tri quan
hé khach hang phai nhan duoc s ung hd hoan toan tir ban lanh dao cap cao cua doanh
nghiép.

Ngoai ra, nhitng ngudi truc tiép st dung phan mém Quan tri quan hé khach
hang ciing can phai dong thuan véi du an nay hoac chap nhan véi sy thay d6i. Bé l1am

dugc diéu nay can st dung ca 3 bién phap duéi day:
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Dau tién, dam bao hé théng Quan tri quan hé khéach hang c6 thé st dung duoc,
dap Gmg duoc nhu cau cua nhan vién dé ting ning suat hoic giam thiéu thoi gian xu
ly cbng viéc.

Thi hai 1 ling nghe y kién dong gop cua cac bén lién quan dé diéu chinh hé
thdng CRM sao cho dap tng duoc nhu cau cong viéc thuc té. Nhan vién kinh doanh
1a ngudi ding CRM truc tiép va ho s& cho bo phan quan tri hé thdng biét néu hé

théng nay khéng hiéu qua.

Cubi cuing 1a yéu cau nha cung cip phan mém cung cap thém céac goi dio tao,
tai liéu st dung hay bat cir nhitng thong tin ndo dé nhan vién kinh doanh c6 thé chi
d6ng kham phé ra nhirng vu diém cua hé théng Pau tién, dam bao hé théng Quan tri
quan hé khéach hang cé thé sir dung duoc, dap tmg dugc nhu cau caa nhan vién dé

ting ning suat hoic giam thiéu thoi gian xir Iy cong viéc.

Thi hai 14 lang nghe y kién dong gop cta cac bén lién quan dé diéu chinh hé
théng CRM sao cho dap tng duoc nhu cau cong viéc thuc té. Nhan vién kinh doanh
12 nguoi ding CRM tryc tiép va ho s& cho ban biét néu hé théng nay khéng hiéu

qua.

Cubi cting 1a yéu cau nha cung cap phan mém cung cap thém céac goi dio tao,
tai liéu st dung hay bat ci nhitng thong tin ndo dé nhan vién kinh doanh c6 thé cha

dong kham pha ra nhitng uu diém cua hé théng CRM.

3.3.3. Kién nghi véi cic phong ban chikc ning

Céc phong ban chirc nang trong trung tim can c6 su phéi két hop dong bo vi
long trung thanh ciia khach hang chtr khdng phai vi lgi ich cu bo quyén anh, quyén
t6i. COng viéc cham soc khach hang 1a cong viéc cua tat ca moi nguoi trong trung
tam trong d6 bd phan cham soc khach hang dong vai tro then chét. Cu thé nhu sau:
-Dbi véi phong Piéu hanh - nghiép vu: chu tri trong viéc quan tri hé théng
phan phém quan tri quan hé khach hang c4 nhan CRM, dinh ky hang tuan, hang

thang két suat so liéu cap nhat, bién dong tang, giam vé quan tri quan hé khéach hang
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c4 nhan, danh gia chit lugng cap nhat co s& dit liéu tir cac don vi truc thudc va bao
c4o Ban Giam dbc Trung tim kinh doanh, thong bao dé cac phong ban chic ning
va céc phong ban hang khu vuc ndm bét kip thoi didu chinh, hoan thién b sung cac

truong sb liéu chua day du.

- Béi véi phong Nhan sy- Téng hop: xay dung co ché tao dong luc, khen
thuong ddi véi cac tap thé phong ban hang hoan thién 100% co so dir liéu khéch
hang ca nhan nhu cap nhat ddy du cac truong thdng tin khach hang: s ching minh
thu, tén, dia chi khach hang, sb luong dich vu dang st dung, sé thanh vién trong ho
gia dinh st dung dich vu, s6 luot béo hong dich vu cua khach hang trong thang. Xay
dung dinh bién lao dong tai phong diéu hanh — Nghiép vu c6 chac danh nhan vién
quan tri module quan tri quan hé khach hang ca nhan chuyén trach. Dé suat Ban
Lanh dao Trung tam kinh danh b6 xung cac chi tiéu cham diém chét lugng doi voi
cac bo phan, ca nhan khdng thuc hién hoic cap nhat sai, thiéu, khong chinh xéc

théng tin khach hang.

- Béi vé6i phong Ké toan-Ké hoach: Xay dung ké hoach dé suit Téng Cong ty
Dich vu Vién théng bo sung chi phi dau tu phan mém quan tri quan hé khéach hang
c4 nhan phuc vu cho cong tac diéu hanh tai don vi trén co s¢ phan tich hiéu
qua doanh thu —chi phi do phan mém mang lai. Bong thoi xay dung bo KPI/BSC c¢6
chi tiéu vé viéc van hanh phan mém quan tri quan hé khach hang déi voi phong
chie nang thyc hién cong tac hd trg giam sat (phong diéu hanh nghiép vu ) va cac
don vi thuc hién (cac phong ban hang khu vuc va Dai ho tro khach hang). Hang

thang danh gid, chdm diém d4i véi cac bo phan thuc hién.

- Bi vai Phong ban hang khu vire: thuc hién cap nhat day du, chinh xéc thong
tin khach hang phuc vu cong tac quan tri va cham séc khach hang. Cin ci s6
licu phong Piéu hanh nghiép vu thdng béo hang tuan, hang thang vé két qua cap
nhat thong tin khach hang thuc hién don déc, giam sat cac ca nhan trong cong tac
cap nhat thong tin khach hang, nhac nhé phé binh céc ca nhan nhap sai, thiéu thong

tin khach hang. Can ct s6 liéu thong tin khach hang trén hé théng quan tri quan hé
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khach hang, thuc hién chiét suit sé liéu, phan tich, phan rd sé liéu giao dén ting ca
nhan quan ly timg dia ban dé thAm canh ban hang trén tap hién hitu ( phat trién cac
dich vu MyTV trén nén dich vu Internet, phét trién dich vu di d6ng MNP tir mang
khac sang mang Vinaphone d6i voi cac khach hang sir dung dich vu di dong cua

nha mang khac nhung str dung dich vu internet, MyTV cutia Vinaphone,...).
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khéng chi dem lai lgi ich cho Trung tam Kinh
doanh — VNPT Ninh Binh ma con dem lai lgi ich cho kh&ch hang. Bai khach hang
va su thoa man cua khach hang 12 muc tiéu ma CRM nhiam téi. Qua CRM méi quan
hé cua Trung tam Kinh doanh — VNPT Ninh Binh va khach hang tro nén gan giii hon,
co s dit lieu cua Trung tim Kinh doanh — VNPT Ninh Binh vé khach hang ciing
dugc cap nhat, qua d6 Trung tdm Kinh doanh — VNPT Ninh Binh c6 thé nam bat
duoc nhu cau cua khach hang, tir d6 c6 thé dua ra dugc cac chinh séach, chién lugc
kinh doanh phu hgp va hiéu qua hon. Véi y nghia nhu vay, luan van da hoan thanh

mét sb ndi dung chu yéu sau:

- Khai quat, hé théng cac van ban ly luan thyc tién vé van dé quan tri quan hé

khéch hang

- Phén tich thuc trang hoat dong kinh doanh va thuc trang quan tri quan hé khach
hang cua Trung tdm Kinh doanh — VNPT Ninh Binh

- Hoan thién hé théng quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh —
VNPT Ninh Binh

- Dya trén nhitng cin ctt khoa hoc va thuc tién dé xay dung chinh sach khach
hang cho nhdm khach hang muc tiéu dé phuc vu cho chuong trinh quan tri quan hé

khach hang

- Nhan dang duoc nguy co mét khach hang tai Trung tm Kinh doanh — VNPT
Ninh Binh dang gia ting, phan tich ton tai trong cong tic CRM tai Trung tdm Kinh
doanh — VNPT Ninh Binh va dua ra mot sé giai phap CRM nham giai quyét van dé
nay. Thuc hién tét nhitng giai phap trén chic chin Trung tim Kinh doanh — VNPT
Ninh Binh s& phan loai duoc khach hang dé biét duge nhom khach hang ndao nén dau
tu, nhom khach hang nao nén giit gin va gia ting thém dwoc nhitng mdi quan hé tét

dep vai khach hang hién c6. Ngoai ra giai phép thuc thi phan loai khach hang trong
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diém va trung thanh s& dam bao nhitng nhém khach hang trung thanh va cé gia tri

cao dugc cham soc va quan ly tot.

Tuy nhién, do thoi gian va trinh ¢ con han ché nén Luan van khong tranh khoi
nhitng thiéu s6t. Tac gia rat mong nhan dugc sy dong gop cua cac thay cd gido va
ban doc dé hoan thién hon. M6t 1an nita, em xin chan thanh cam on c6 gido huéng
dan TS.Lé Thi Ngoc Phuong, Ban giam déc, CBCNV tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh, ban bé, ngudi than da tan tinh chi bao va tao diéu kién giap do

em hoan thanh Luan van nay.



71

TAI LIEU THAM KHAO
Tai liéu Tiéng Viét
[1]. Trwong Pinh Chién (2010), Quan tri Marketing, NXB Dai hoc kinh té qubc dan,
Ha Noi.
[2]. Nguyén Vin Dung (2010). Quan Iy quan hé khach hang, NXB Giao thong van
tai.
[3]. Nguyén Thi Lién Diép (2008), Quan tri hoc, NXB Lao dong X& hoi.
[4]. Lé Thé Gi6i, Nguyén Xuan L&n, Quan tri Marketing — Marketing gia tri. NXB
Tai chinh, Ha noi
[5]. Nguyén Binh Minh (2019). Quan tri quan hé khach hang, gido trinh Hoc vién

cong nghé buu chinh vién théng.

[6]. Philip Kotler — Dich gia L& Hoang Anh (2008). Thau hiéu tiép thi tir A dén Z (80
khai niém nha quan ly can biét), NXB Tré, TP H6 Chi Minh.

[7]. Jill Dyché — Dich gia Huynh Minh Em (2010), Cam nang quan ly méi quan hé
khach hang, NXB Toéng hop, TP Ho Chi Minh.

[8]. Website tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam: http://vnpt.vn
[9]. Website Tong cong ty Dich vu Vién thong: https://vinaphone.com.vn/
[10]. Website VNPT Ninh Binh: http://vnptninhbinh.com.vn

[11]. Website Cong thong tin dién tar Chinh pht nudc Cong hda xa hoi chu nghia Viét
Nam: http://chinhphu.vn

Tai liéu Tiéng Anh

[12]. Kristin Anderson and Carol Kerr, 2002. Customer Relationship Management.
New York: Mc Graw-Hill.



72

[13]. Kumar V. Werner J. Reinartz, 2012. Customer Relationship Management:
Concept, strategy, and tools. New York: Springer-Verlag Berlin Heidelberg.

[14]. Paul Gray - Jongbok Byun, 2001. Customer Relationship Management. UC

Irvine: Center for Research on Information Technology and Organizations.

[15]. Peppers and Rogers, 2004. Managing Customer Relationships: A Strategic

Framework. New Jersey: John Wiley&Sons.

[16]. Philip Kotler, 2000. Marketing Management Millenium Edition. New Jersey:

Prentice-Hall, Inc.



