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1
MO PAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai

Trong thoi diém hién nay, giit duoc luong khach hang dang c6 va mé rong thém luong
khach hang méi 1a vo cung cip thiét va quan trong. Van dé trong tim ma cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu Vién thong — CNTT ngay nay phai d6i mat khong phai chi 1 dau tu xay
dung céc co s6 ha tang, mé rong mang ludi dé ning cao chit luong san phdm, mé rong mang
ludi, ma cong tic ban hang, xay dung mdi quan hé v6i khach hang phai duoc quan tim va
dau tu. Khach hang 12 tai san ciia doanh nghiép, khong c6 khach hang doanh nghiép s& khong
ton tai.

Trung tam Kinh doanh VNPT — Ninh Binh 13 mét don vi truc thuéc Tong cong ty Dich
vu Vién thong dong tai dia ban tinh Ninh Binh. Hién nay dang phai chiu sy tic dong rat 16n
tir su canh tranh khéc liét ciia cic 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 vu va déc bi¢t hon la khach hang duoc
chiam soc trudc, trong va sau ban hang cua timg don vi cung cip san pham va dich vu d6 c6
gi khéac biét, dem lai nhiéu lgi ich cho khach hang. Chinh vi vy van dé khach hang can dugc
phuc vu, quan tim va cham soc can phai xem xét va dau tu hon nira trong tinh hinh hién nay
tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Ninh Binh. Viéc nghién ctru dé tai vé “Quan tri quan hé
khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Ninh Binh” 1a rit quan trong, doi hoi phai
mang tinh 1y luan va thuc tién dong thoi phit hop véi timg dia ban kinh doanh vé san pham
Vién thong va CNTT.

2. Téng quan vé van dé nghién ctru

Dé c6 duoc kién thirc nén tang, ciing nhu co so hinh thanh nén phan co s 1y luan
chung cho d¢ tai cia minh, tac gia da tham khao, tong hop, duc két va ké thira tir mot s tai
li¢u ctia cac tac gia sau:

- Ly thuyét vé marketing: “Nghién ciru Marketing” ctia NXB Thong tin va Truyén thong;
Philip Kotler trong cubn “Quan tri marketing” cia NXB Thdng ké. Cac tac gia da cho ngudi
doc thiy rd nhiing dinh huéng gia tri vao khach hang trong Marketing hién dai. Viéc ndm &
hanh vi khach hang 13 mot trong nhirng yéu t6 quan trong dé doanh nghiép c6 thé théa mén
nhu cau cta khach hang tir d6 gitp doanh nghié¢p tao ra dugc mbi quan h¢ lau dai, dat duoc

su chung thuy dai han cta khach hang. Cac tac gia da gitp nguoi doc khai niém co ban vé
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CRM, xem CRM nhu c¢ong cu hitu ich trong viéc quan 1y, duy tri va phat trién mébi quan hé
gitra doanh nghiép voi khach hang.

Trong qué trinh thyc hién dé tai, tac gia ciing da tham khao tir mdt s nghién ctu di
trude 6 lién quan, qua do, giup cho tac gia c6 mot cai nhin tong quat vé linh vuc ma dé tai
dang nghién ctru, dong thoi giup tac gia rat ra duoc nhitng phuong phap, dinh huéng cho phu
hop v6i dé tai cu thé:

- Lu4n 4n tién si kinh t& “Nghién ctru mdi quan hé gitta Ngin hang va Doanh nghiép
phuc vu cho quan tri quang hé khach hang tai cAc Ngan hang Thwong mai Viét Nam” ciia Do
Giang Nam da gitip cho tac gia c6 duoc cai nhin tong quan vé CRM va tam quan trong cia
CRM trong doanh nghiép. Tac pham dd néu ra dugc co so Iy thuyét CRM va mbi quan hé
kinh doanh, mdi quan hé giita ngan hang va doanh nghiép, phuong phap nghién ctru..... Tac
gia da dua ra nhitng dé xuat nhiing tién trinh cia CRM gitp hoan thién va nang cao hon nita
hoat dong CRM tai ngan hang co thé phuc vu tdt nhat cac khach hang cia minh va tao dugc
mdi quan hé 1au dai d6i véi timg khach hang.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

Dé xuat mot sé giai phap va kién nghi nham hoan thién/thuc day hoat dong quan tri
quan hé khach hang T6 chitc Doanh nghiép tai Trung tam Kinh doanh VNPT-Ninh Binh.

Dé thuc hién cac muc tiéu nghién ctu, cac nhiém vu nghién cau bao gom:

- Mot s6 Van dé chung ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang
- Banh gia hoat dong quan tri quan h¢ 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 khach hang cua

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- béi tuong nghién curu cua dé tai dugc xac dinh 1a Hoat dong quan tri quan h¢ khach
hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

- Pham vi nghién ctru: Hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh déi v&i khach hang 14 t6 chirc (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, cac hoat dong tuong tac voi khach hang va viéc tao ra gia tri khac biét cho tirng nhom

khach hang nhau tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh



5. Phuwong phap nghién ciru
e Tiép can vé ly thuyét: Tong hop nhiing 1y thuyét co ban, ndi bat vé quan tri quan hé
khéch hang
e Tiép can thuc té: viéc tiép can thuc té cua t6i du kién dua vao cac phuong phap sau:
> Thu thap thong tin thir cAp vé hoat dong quan tri mbi quan hé khach hang
> Thu thap théng tin so cAp vé hoat dong: quan trj mbi quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh thong qua phuong phép phong van
(Phong vin truc tiép khach hang hién tai ctia cong ty)
Tan dung cac diéu kién tiép can thuc té cua ban than trong qua trinh cdng tac tai Phong
DHNYV cua Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

6. Két cau ciia luan vin

Ngoai phan M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khao, Phy luc, Luin vin dugc ciu tric
lam 3 chuong.

Chuong 1: Nhitng 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 tam Kinh
doanh VNPT — Ninh Binh

Chuong 3: Giai phap nham day manh hoat dong quan tri quan hé khéach hang tai Trung
tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh.
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CHUONG 1: NHUNG VAN PE CHUNG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.1. Tong quan vé quan tri quan hé khach hang
1.1.1. Khdi niém vé CRM
The Bose (2002) cho ring: “CRM dugc sang tao 1a do khach hang c6 su khéc biét vé

hanh vi mua béan va so thich. Néu khach hang déu nhu nhau thi khéng c6 nhu cau vé CRM.

Theo Greenberg (2004): “CRM la tap trung nd luc cua doanh nghiép théng qua tat ca

cac bo phan cua to chuc.

Theo Payne va Frow (2005): “CRM la mét cach tiép can chién luoc dé cap dén viéc
tao ra gié trj cho KH thdng qua sy phét trién mdi quan hé hop 1y voi khach hang va phan doan
KH.

1.1.2. Sw cdn thiét ciia CRM

Quan tri mdi quan hé khach hang duoc xem la kénh truyén théng ca nhan bao gom
giao dich truc tiép, gui thu, goi dién thoai va giao lich qua Internet. Cu thé hon, CRM la
hinh thiic marketing méi quan hé dua trén wng dung cong nghé thong tin va marketing co s
dir liéu (database marketing), qua mot phan mém bao ham ca ciu tric t6 chic, hé théng vin

hdéa doanh nghiép va nhan vién.

1.1.3. Péi twong ciia CRM

Khach hang: La ngudi tiéu dung hang hoa va dich vu. Khéach hang c6 thé lya chon san
pham tir nhiéu don vi cung cp khac nhau.

M&i quan hé trong kinh doanh: Doanh nghiép d6i véi khach hang, ddi tac caa minh
thudng xuyén thuc hién cac giao dich. Piéu 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 caa doanh nghiép véi muc dich chinh 1a kiém tra, giam sat chi

thé cu thé.



1.1.4. Péc diém ciia CRM

CRM cho phép nhan dang, thu hiit va 1am trung thanh nhirng khach hang tt nhat nham
dat doanh sb va lgi nhuan cao hon. CRM tao dung nhirng mbi quan h¢ 1au dai, c6 y nghia,
mang tinh ca nhan véi cac khach hang, nhiing nguoi s€ tao ra thu nhap cho doanh nghiép
trong tuong lai.

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

1.1.5. Méi quan hé giiva qudn tri quan hé khdch hang véi cdc hoat dong qudn tri
chirc nang khac
1.15.1. CRM vo6i Marketing

Chung ta xét dén méi quan hé gitra Marketing va Quan tri quan hé khach hang trén hai

khia canh: san pham va cac giao dich Van dé san pham dugc chi trong kha nhiéu trong hau

hét cac nganh san xuat kinh doanh.

1.1.5.2. Ban hang vé6i CRM
Ching ta tro lai véi quan diém truyén thong khi xem xét cac mdi quan hé khach hang
nhu la nhrng hoat dong mua va ban. Khi mét khach hang chng thuy véi céng ty, anh ta sé

dugc nhin nhan nhu la mot khach hang thuong xuyén.

1.1.5.3. Truyén thong véi CRM

Truyén thong la mot trong nhitng yéu té quan trong dé tao nén cac moi
quan hé thanh céng. Khi néi tgi quan tri quan hé khach hang, truyén théng can thiét phai phi
hop va c6 chit luong, n6 dugc xem xét trén cac khia canh:

« Gio chuan

 Tap trung

* Dang tin cay

 Kha thi

* Mach lac, chat ché
1.1.5.4. Dich vu khéach hang v61i CRM

Viéc duy tri va phét trién quan hé khach hang chi thuc su c6 hiéu qua khi

doanh nghiép xay dung duoc ké hoach chim séc va wu dai khach hang cu thé, t6 chirc thyuc



6

hién hoat dong cham soc va tién hanh danh gia viéc thuc hién hoat dong cham s6c khach hang
dé dua ra nhitng bién phéap diéu chinh.

Viéc xdy dung ké hoach chim soc khach hang duoc phan biét theo tiung
nhom khach hang, nhung can dugc 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 bat ky doanh nghiép nao khac, yéu té con nguoi chiém
mét ty trong cao, quyét dinh thanh céng cia chuong trinh CRM.

1.2. Noi dung cua quan tri quan h¢ khach hang
1.2.1. Xdy dung co 56 div liéu vé khdch hing

Xac dinh chirc nang cua co s¢ dir ligu

Xéc dinh thong tin can c6 trong co sé dit lidu
Nhén dang ngudn tin

Lya chon cong nghé co s¢ dir ligu

YV V V VYV V

Hinh thanh co s¢ dir liéu
> Duy tri va phat trién co s¢ dit lidu

1.2.2. Phén nhom khach hang

Phan nhoém khach hang dugc hiéu hiéu duoc dic tinh, tinh cach riéng bi¢t cua tung
nhom khach hang cua cong ty ban c6 thé dua ra mot phuong phap riéng dé tiép xac véi ho
mot cach c6 hi€u qua. N6 gitp ban chi ti€éu ngan sach gianh cho marketing mét cach khon
ngoan, chi str dung phuong tién nay dé tiép can véi khach hang da dugc xac dinh.
1.2.2.1 Loai khach hang
1.2.2.2. Theo dia ly
1.2.2.3. Theo nhan khau
1.2.2.4. Phan loai theo tam ly
1.2.2.5. Long tin va 16i séng

1.2.3. Lwa chon khdach hang muc tiéu
Khéch hang muc tiéu dugc phan thanh nhiéu nhém khéc nhau, dua trén nhitng dir liu
thu thap duoc cua bo phan nghién ciu thi treong trong cdng ty nham dé dang nam bat duoc

nhitng d6i trong khach hang can tiép thi.
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1.3.  Céc nhan t6 anh huéng téi hoat dong quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Nhén t6 bén ngoai doanh nghiép
1.3.1.1. Phan tng cua khach hang

Phan &g cua khach hang 1a su biéu hién ra bén ngoai nhitng danh gia cua ho vé mdi
quan hé gitra ho va doanh nghiép. Phan ttng cua khach hang bao gom 2 trang thai d6 1a: khong
hai 16ng va hai 1ong. Khong hai long thé hién qua nhitng 11 phan nan, khiéu nai caa khéach

hang..

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

Péi tha canh tranh 1a mot rao can 16n di voi doanh nghiép trén con dudng tién toi
thanh cong. Ho ciing c6 nhitng muyc tiéu nhu doanh nghiép, d6 1a t6i wu hoa loi nhuan va xay
dung, duy tri, phat trién méi quan hé than thiét vai khach hang. Va trong cudc canh tranh thu
hit gitr chan khach hang, doanh nghiép can tim hiéu vé CRM cua d6i thi canh tranh dé xay

dung, phat trién cho minh mot chién lugc CRM khac biét hda cho minh.

1.3.2. Nhén t6 bén trong doanh nghiép

1.3.2.1. Congngh¢

1.3.2.2. Ngudn nhan lyc

1.3.2.3. Van héa dich vu khach hang

1.3.2.4. Ngéan sach

1.4. Kinh nghi€ém quéan tri quan h¢ khach hang

1.4.1. Kinh nghiém CRM ciia mot sé doanh nghiép tai Viét Nam

1.4.1.1. Thyc trang quan tri quan h¢ khiach hang ca nhan cua Trung tam kinh
doanh VNPT — Pht Tho

Do Trung tdm kinh doanh VNPT — Phu tho ngay khi thanh lap da c¢6 d6i ngli nhan vién
lam viéc trong linh vuc Cong nghé thong tin tir b&n VNPT Phua Tho chuyén sang do vay don
vi da tu xay dung phan mém dé quan tri khach hang bang tng dung VBA. Trong tng dung
da phan loai rd timg dbi tugng khéach hang, sé luong dich vu mét khach hang ca nhan, dich

vu dang st dung 1am co s¢ dé tham canh cac dich vu khac trén nén céc dich vu hién hitu.
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1.4.1.2. Quan tri quan hé 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 dung phan mém quan tri quan hé khach hang ca nhan phu hop. Tuyén Quang la
mot trong céc tinh dau tién trién khai hé théng CRM, véi su hd trg cia VNPT Soft. Phan mém
duoc xay dung va phét trién trén nén dién toan dam may, gitp Trung tdm kinh doanh VNPT

— Tuyén Quang quan ly d& dang véi luong dit liéu khdng 16
Han ché:

Tuy don vi da xdy dung dugc chién lugc CRM nhung ap dung vao thyc tién khong
phat huy duoc hét hiéu qua caa tng dung. Nguyén nhan do chat luong thu thap théng tin tir
khach hang chua dam bao, luong théng tin vé timg d6i twong khach hang chwa da du va chi
tiét. Dan dén co so dit liu khach hang thiéu ca vé chat va luong. Su lién két gitta cac bo phan
trong cong tac quan tri quan hé khach hang chwa linh hoat va chat ché. Diéu nay Iam phan tan
ngudn lyc cua trung tam va giam tinh hiéu qua caa quan tri quan hé khach hang (CRM).
1.4.2. Bai hoc kinh nghiém rut ra cho Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

Tha nhat, vé cong tac hoach dinh chién lugc: xay dung chién lugc dugc xem 1a budc
dau tién trong hoat dong quan tri ndi chung va quan tri quan hé khach hang cé nhan néi riéng,
can phai quan tim dén 10ng trung thanh va do hai 1ong khach hang,. Cac yéu cau vé con nguoi:
k¥ ning, van hoa, trach nhiém, quyén han,..trong viéc thuc hién quan tri quan hé khéach hang
ca nhan can duoc tiéu chuan hda. Cac tiéu chuan vé chat luong dit lieu khach hang can duoc
hoan thién va duoc kiém soét chat chg.

Thir hai, vé yéu td con ngudi: can c6 doi ngii can bo chuyén trach thuc hién cong tac
quan tri quan hé khach hang ca nhan.

Thir ba, vé yéu t6 cong nghé: can hiéu rd hé théng quan tri khach hang ca nhan CRM
tranh bi phu thudc vao hé théng am khong hiéu rd ban chat cia CRM. Viéc dau tu vao hoat
dong cong nghé can gan lién véi muc tiéu quan tri quan hé khach hang va phu hop véi ning

luc cua Trung tdm thi mai 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. Tong quan vé Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

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

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

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

Website: http://ninhbinh.vnpt.vn

E-mail: vnptninhbinh@vnpt.com.vn

2.1.2. Co ciu té chire ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT — NINH BINH

A 4

BAN GIAM BOC
v
Y Y
g | |70 || e b || o
Téng hop- hanh- hoach-Ké Dai hd trg hu én?TP han
Nhan luc . toan ye g
Nghiép vu (08 PBH) TCDN

Hinh 2.1. So' dd b may t§ chic caa TTKD VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong Tong hop nhan siz — TTKD VNPT Ninh Binh)
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2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh
Binh
bic diém hoat dong san xuét kinh doanh cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh
Binh la vira hoat @ong kinh doanh lai vira hoat dong céng ich phuc vu su chi dao ctaa Pang,

Nha nuéc va chinh quyén dia phuong. Pidu nay duogc thé hién nhu sau:

Vé chirc ning kinh doanh: Trung tim Kinh doanh VNPT - Ninh Binh dugc Tdng cong
ty Dich vu Vién théng giao trach nhiém: T6 chic quan ly, khai thac, diéu hanh, phat trién
thuong hiéu Vinaphone, mé rong kénh ban hang va kinh doanh dich vu vién théng - cong

nghé thong tin... theo phan cap cua Tong cong ty tai dia ban tinh Ninh Binh.

Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh cia TTKD VNPT Ninh Binh cac nim 2018-2020

Pon vi: Triéu dong

Chi tiéu Nam Nam Niam 2019/2018 | 2020/2019
7 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 nghiép 3.001 3.259 4.341 108,59 133,19
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 cao tong két cde nam 2018, 2019 va 2020 ciia TTKD VNPT Ninh Binh)

2.1.4. Déc diém sin phim thi trwong cia Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh
Binh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1a don vi kinh té truc thudc Tong cong ty
Dich vu Vién thong c6 chirc niang hoat dong, kinh doanh cac dich vu Vién thong, Cong nghé
thdng tin. Cac dich vu Vién théng hién dang cung cip bao gém: Dich vu Dién thoai ¢b 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 thong tin hién nay dang cung cp bao gdm: Cho thué may chu,
cho thué vi tri dat may cha, cung cap tén mién, hosting, cung cap céac dich vy 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 cap la két qua
ctiia mot chudi cac hoat dong théng nhit trong toan bo day truyén san xuat. San pham san xuat

ra khéng nhitng 1a cua tap thé nguoi lao dong trong VNPT Ninh Binh ma con cé sy tham gia
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cuia cac don vi khéc truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam hoic cia cac doanh

nghiép vién thdng khac méi tao ra duwgc san pham dich vu hoan chinh.

San pham cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1 céc dich vu vién thong va
cdng nghé théng tin 1am thoa man nhu cau cua khach hang. Qué trinh san xuat va tiéu thu san
pham dién ra dong thai khi c6 nhu cau caa khach hang. San pham khéng ¢ phé pham va la
loai san pham tiéu ding mot lan. Do tinh chat va dic diém cua Nganh nén san pham caa Trung
tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh ludn phai ¢am bao chat lwong, khdng cé thir pham va sai

s6t phai & muc thap nhat.

2.2. Thue trang hoat dong quan tri quan h¢é khach hang tai Trung tim Kinh doanh
VNPT - Ninh Binh

2.2.1. Co 56 dit liéu vé khdch hang ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh
a. CAu trdc dir liéu hién nay cua VNPT Ninh Binh
CSDL cua VNPT Ninh Binh c6 dic diém 1a roi rac, phan tan, khdng chung mét kho
dir liéu tap trung ma bao gom nhiéu kho khac nhau, do cac bo phan khéac nhau quan Iy va thyc

hién qua nhiéu chwong trinh (phan mém) khéc nhau.

Hién nay, VNPT Ninh Binh chu yéu c6 04 kho di liéu do cac bo phan khac nhau quan
1y va khai thac doc lap. Cu thé nhu sau :

- Kho dit liéu “khach hang”: do T4 tinh cuéc, Trung tam dich vu khach hang quan ly

bang chwong trinh riéng, bao gém cac thong tin :
+ Ma khéach hang
+ Pbi twong khéach hang : c& nhan/té chire
+ Tén, tudi, dia chi, dién thoai lién hé, ngay sinh/thanh lap
+ loai hinh dich vu str dung

- Kho dit liéu “OMC - 119” : do t6 OMC thuéc Phong Mang - dich vu quan ly bang
chuong trinh riéng, thé hién cac noi dung vé tiép nhan va xir ly cac thong tin cua khéach hang

ddi véi su cb.
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- Kho dit liéu “thiét bi dau cubi”: do céac t6 ki thuat quan ly chu yéu qua gidy to, bang
biéu théng ké va bao gém céc noi dung khach hang st dung thiét bi ndo, tuyén truyén dan

nao, tong dai nao.

- Kho dit liéu “Quan 1y cude”: tinh hinh cude phat sinh, chi tiét cuoc goi va tinh hinh
thanh toan cua khach hang. Kho di liéu nay do t6 quan ly cudc va t thu nog quan 1y ciing

bang mét chuong trinh riéng.
b. Quy mé dir liéu

Trudc nam 2018, dir liéu khach hang caa VNPT Ninh Binh dugc luu gitr tho so, quan

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

Pic biét 1a trong giai doan chuyén ddi tir céng cu luu giir $6 sach sang c¢ng cu tin hoc,
cac dit lieu khach hang thiéu nhiéu thong tin, khéng chinh xac do nhitng su thay d6i cia khach

hang khong duwoc chinh ly kip thoi.

Hién nay dit liéu khach hang cua VNPT Ninh Binh chua thé ¢ con s chinh xac do
nam & hai kho dix liéu khac nhau (tir trede nim 2018 va sau nim 2018) va c6 su chénh léch,

tring lap thong tin gitra s6 liéu hop déng va sé liéu tinh cudc.
c. Nhan xét

Cau trlc dit liéu thiéu nhiéu théng tin khach hang va quan 1y phan tan. Co sé dit liéu
khach hang hién tai cia VNPT Ninh Binh chua tap trung, théng nhét va chua dap ang mot sé

vAn dé sau :

- Phan 16n CSDL di cii, nhiéu dit liéu khdng str dung dugc do khdng con ton tai trén

thuc té.

- CSDL qué rdi rac, khong thdng nhét do d6 viéc két ndi di liéu khi muédn truy xuat
thdng tin tic thoi caa mot thué bao thi phai cho céc bo phan quan ly dit liéu béo céo roi sau
d6 méi tong hop lai. Bidu ndy dan dén mat thoi gian va céc thao tac tha cong thé hién sy thiéu
chuyén nghiép va dé c6 sai sot, trung lap hozc chénh léch sé liéu.

- CSDL chua cung cip duoc cai nhin xuy@n sudt vé thai o, nhu cau cua khach hang
va khong c6 co sé dé danh gia long trung thanh caa khach hang, vi vay chua hd tro viéc phan

loai khach hang mot cach day da, chinh xac.
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2.2.2. Cong nghé, phan mém CRM

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

Hé thong CSS cua Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh Iuu trit tap trung toan bo
CSDL khach hang, cac thong tin khach hang dwgc chuan hod tir nhidu ngudn khéac nhau, nhan

dién théng qua cac théng tin quan 1y chinh nhu sau:

Bang 2.2. Thong tin nhan dién khéach hang cia hé théng CSS
STT Thong tin nhin dién Ghi cha

La thong tin ma chinh dé cin cr xac dinh khach
hang. Pay 1a mi duy nhat, khong tring véi bat ky
1 | Ma khéach hang cac khach hang nao.

La thong tin mi chinh dung dé x4c dinh céng ng
phai tra cho tirng nhom stur dung dich vu cta tung

2 | Ma khéch hang thanh toan ma khach hang.

La s6 dién thoai lién lac (d6i véi dich vu cd
dinh/di dong) hoic 1a Account thué bao (néu la
dich vu bang rong Internet, truyén hinh theo yéu

3 | S thué bao/account thué bao cau MyTv)

La s dién thoai dung dé lién hé v6i khach hang
(phuc vu cong tac bao hong sira tot, 1ap dit, hodc

4 | S6 dién thoai lién hé dé lién lai cham soc khach hang, ...)

Ho khau, gidy phép kinh doanh ... bao gom cac
gidy to lién quan dé xac dinh khach hang noi cu
tri. Pay 13 thong tin bat budc dé cho phép sir
dung dich vu vién thong. N6 gdm céc thong tin

5 | Loai gidy to nhu: SO gidy cap phép, Ngay cap, noi cip




Thong tin CMND/thé can cude
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S6 chimg minh nhan dan, ngay cap, noi cap cua
nguoi thanh toan cudc phi hoac 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 duong

La tuyén duong khach hang cu tra hodc noi dit
van phong lam viéc. P6i vai 1 s6 noi khong co

tuyén dudng ta chon tuyén duong khong xéac dinh.

10

Phuong, xa

La phuong/xa noi khach hang cu tra hoac noi dat

van phong.

11

Tén thanh toan, dia chi thanh toan

La tén, dia chi nguoi thanh toan cude phi. Pay la
thong tin in trén gidy bao thanh toan cudc phi dé

goi dén KH (thé hién trén phuy luc hop dong)

12

Kiéu thanh toan

La cac hinh thirc khach hang mudn thanh toan
cudce phi di v6i nha cung cap dich vu. Céc hinh
thirc thanh toan nhu:

- Tai nha

- Giao dich

- Ngén hang

- VNPT PAY

- Ezpay

13

Ma s thué

La ma s6 thué néu khach hang co ding ky kinh

doanh.

14

Ma khach hang gop

La mi khach hang ma khach hang mudn ghép tat
ca cudc phi cia ma thanh toan dugc ghép vao ma

khach hang khéc thudc don vi khac quan 1y.

15

Ngay sinh

ngay sinh nhat cua khach hang

16

Tuyén thu

Tuyén thu cue hang thang

17

Ma khach hang phu thudc

La ma khach hang ma khach hang mudn ghép tat
ca cudc phi cua ma thanh toan dugc ghép vao ma

khéach hang khac thudce don vi khéac quan ly.
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18 | Ma dich vu Ma phan biét dich vu khah hang dang ky stir dung.

Ma phan biét gitra nhoém khach hang trong nudec,

19 | Quéc tich nudc ngoai

Phan bi¢t don vi quan 1y khach hang (trong VNPT
20 | Bon vi quan ly Ninh Binh).

Tuyén cap cung cip dich vu cho khach hang (d6i
21 Tuyén cap v6i cac dich vu mang ADSL, FTTH).

Thiét bi, tham sb port (déi voi cac dich vu mang

22 | Thiét bi ADSL, FTTH)

Céc dich vu gia tang khach hang dang ky, vi du:
- Mang Fix: hién thi sd, thoai hoi nghi, ...
23 | Ma dich vu gia tang - Mang di dong: goi Data, ...

Khach hang dugc phén loai theo timg doi tugng 1a
khach hang ca nhan hay khach hang to chirc
24 | Ma phan loai khach hang doanh nghiép

(Nguon: phong Diéu hanh- Nghiép vu)

2.2.3. Quy trinh thwc hién qudn tri quan hé khdach hang tai trung tam kinh doanh VNPT
— Ninh Binh

2.2.3.1. Co s6 dit lidu vé khach hang

Uruan |y cap ndein &

s 1y i I

o
Ihing tin khich hing Yéu ciiu
"y cau giao dych Cap nhat & xr 1y

Cias dich Ll q - : -

i o SN ® He thong khic
kbdich hing |, | -

CSDLEH |
Erip tmg thomg heio T 1 Yéu l\,'i:l.ll i g

| Mgurir Oam Iy ‘

Hinh 2.2. M hinh xir ly yéu cau caa hé théng CSDLKH tap trung
Tt cac thong tin thu thap dugc qua CSDLKH tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh

Binh ciing nhur tién hanh phan tich cac qua trinh trong quy trinh cung cép dich vu va quan ly
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khach hang. Pé c6 mot co so dit liéu hoan chinh va thong nhat can phai c6 cac thanh phan dir
liéu chung, cu thé bao gdbm:

- Nhom “khach hang”

- Nhém “Hop dong”:

- Nhém “Thué bao™:

-Nhoém “Dich vu”:

- Nhom “Giai quyét yéu cau™:

-Nhoém “Thanh toan”

-Nhém “Khiéu nai

- Nhém “Pon vi cung cap dich vu”

-Nhém “Thiét bi”

2.2.3.2. Phan loai khéach hang

Phan loai theo gia tri hién tai cua khach hang: Gia tri hién tai cia khach hang (CV)
dugc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang trir cho chi phi phai tra dé c6 duoc khach
hang. Sau khi thanh toan duogc gia tri hién tai cua khach hang thong qua dir li€u tinh cude va
thdng ké cac loai chi phi tir CSDLKH, Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh can lap bang
tinh diém cho tig khach hang c6 gié trj hién tai nhu sau:

Long trung thanh (CL) duoc x4c dinh thong qua thoi gian sir dung dich vu vién thong

ctia khach hang trong qué khtr va dugc tinh diém nhu sau:

Bang 2.4: Piém tinh long trung thanh thdng qua thoi gian sir dung dich vu

Long trung thanh cia khach hang Piém
Trén 5 ndm 1.0
Tu 3 dén 5 nam 0.8
Tu 1 dén 3 nam 0.6
Dudi 1 ndm 0.4
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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 roi mang

Ty Ié thué bao roi mang 1a mot chi tiéu hét sicc quan trong dbi voi hoat dong CSKH va
gitr khach hang. Vi gitt dugc khach hang trung thanh vai doanh nghiép do cling chinh 1a thanh
cdng cua doanh nghiép. Khach hang mang lai loi nhuan cho doanh nghiép va tao diéu kién
cho doanh nghiép hoat dong 6n dinh va phét trién.

Bang 2.8: Két qua ty 1é thué bao roi mang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Ninh Binh trong
cac nam 2018-2020

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

Nguén: Phong diéu hanh — nghiép vu
2.3.1.2. Nang cao hi¢u qua cong tac cham soc khach hang

Hang nidm, phong Diéu hanh - Nghiép vu thuong xuyén Ién ké hoach xay dung céc
chuong trinh CSKH nham ghi nhan va cam on khach hang di sir dung dich vu va ung ho
Vinaphone. Cac chuong trinh CSKH ctia phong Diéu hanh - Nghiép vu thuc hién trong nim
2018 vira qua nhu sau:

Tang dich vu bao mat cho khéach hang véi sb lugng 367 khach hang hoan thanh so voi
du kién 122,3% ké hoach 300 khach hang. D6i mién phi thiét bi dau cudi nim 2018 hoan
thanh dat mtc 103,3% so vai s6 luong ké hoach ban dau 12 16000 thiét b.

Hoan thanh 100% ké hoach béc tham tring thuéng cho khéach hang theo truong trinh
bdc tham tring thudng (chwong trinh béc thiam tring thuéng dich vu truyén hinh MyTV, di
dong,...).

Trién khai tang lich cho tat ca cac khach hang c6 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
14 750 khach hang.
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Bing 2.9: Két qua chim sé6c khach hang té chiic, doanh nghiép ciaa trung tam kinh doanh
VNPT — Ninh Binh nam 2020

Don vi: Khach hang

S6 lwong ké | So lweng hoan | % Hoan thanh

Noi dung hoach thanh thuc té so dur kién

Tang dich vu bao mat cho khach hang
than thiét (sa dung nhiéu dich vu cua 350 420 120
VNPT, khéch hang lau nam)

Do6i mién phi thiét bi dau cudi (khach
hang sir dung dich vu 1au nam bi 15i, hong

thi¢t bi dau cudi nhu Modem, 16.000 16.558 103,5
Settopbox,...)
Trao giai cho khach hang trang thudng 20 29 110

theo chwong trinh Bdc tham tring truéng

Tang lich cho khéach hang cd phat sinh
giao dich tai ctra hang giao dich cua 750 765 102
Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh

Téng cong 17.120 17.765 103,7

Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép vu

Phong Biéu hanh - Nghiép vu da hoan thanh tét ké hoach dugc giao trong cong tac
chiam soc khach hang, mtrc d6 thyc hién thuc té cia hau hét cac chuong trinh cham séc khach
hang cta phong Diéu hanh - Nghiép vu vuot chi tiéu duoc 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.

Khong chi dung lai ¢ chuong trinh CSKH mdi nim t6 chiic mot lan nhu trén.
Phong Piéu hanh - Nghiép vu con xay dung nhiing chuong trinh CSKH dugc thyc hién déu
dan cac nam nhu: Chuong trinh chuc murng sinh nhat khach hang; Tham hoi, tang qua khach
hang nhan dip cac ngay 18, tét, ngay thanh lap doanh nghiép, sinh nhat Vinaphone ; Hoi nghi

khach hang; H tro khach hang trong sudt qua trinh str dung vé sira chira, bao hanh.
2.3.2. Nhitng ton tai va nguyén nhin
2.3.2.1. Nhiing ton tai
Mac du dugc 1anh dao Trung tdm quan tdm tuy nhién cong tac quan tri khach hang ca

nhan tai Trung tm kinh doanh VNPT - Ninh Binh van con c6 nhitng han ché nhit dinh. Cu
thé:
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- Lanh dao chua thuc sy xem trong vai tro cua Marketing va cong tac st dung cdng nghé
CRM.

- COng tac tuyén chon, dao tao, bd tri can bo lam cong tac Marketing chwa hop ly.
- Pon vi ciing chua tap trung nhiéu nguén luc dé dau tu phat trién cho dich vu
Hé thdng quan ly khach hang khéng 6n dinh nhiéu khi bi 13i truy nhap vao céc

chuongtrinh tra cru anh hudng dén tién do cua cac cong viéc.

Théng tin trong cac hop dong con cé nhiéu sai sot, tay x6a, nhap nham ma ct:a hang,
thiéu thi tuc khach hang, sb luong sim rac nhiéu va bao mat thdng tin con kém...Va dac biét

¢6 nhitng khach hang gia mao hop déng;

S6 liéu ngay sinh, ngay thanh lap cia mot s6 thué bao con thiéu nén gay anh huong

dén thdng ké dir liéu khach hang.
Chura trién khai dugc céc dich vu truc tuyén da dang.

qua trinh phan loai khach hang dang dung lai & mic phan loai dya trén doanh thu qua
khtr dé xay dung cac chuong trinh quan hé khach hang ma chua do ludng duoc gia tri khach

hang sé mang lai trong tuong lai.

Viéc giao tiép véi khach hang hién tai thuong dién ra tai cac quay giao dich, khéch
hang thudng tim dén nha mang dé dé nghi cung cap dich vu ciing nhu khi can thuc hién thay
d6i dich vu. VNPT Ninh Binh va khach hang chua thiét lap dwoc méi quan hé tuong tac qua
lai thuong xuyén. Viéc chi dong tim dén khéach hang, cha dong dé thu thap théng tin khach
hang phuc vu cong tdic CSKH con yéu, chua dong bo (tuy nhién day chi la s it nhan vién con
thy dong).

Bio céo dé kiém soét dir liéu khach hang chua duoc day da va chua chuin xac
2.3.2.2. Nguyén nhan nhiing ton tai trén
- Phan mém quan ly Co s& Dit liéu khach hang caa Trung tdm chua duoc dau tu mot cach
day du, chuyénnghiép.
- Chat luong dich vy chua duoc tot

- Cong tac don doc, kiém tra ctia can bg chua thuc sy sau sat tdi cac nhan vién cia trung

tam 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 ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Ninh Binh

3.1.1. Pinh hwdng phidt trién chung ciia Trung tém Kinh doanh VNPT - Ninh
Binh

3.1.1.1. Pinh huéng chién lugc kinh doanh

Chién lugc kinh doanh caa Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh duoc xay dung
trén co so sir ménh chung ctia Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh la dich vu thong tin
di dong ngay cang phat trién manh mé, Internet Cap quang, MyTv tré thanh mot phan tat yéu
trong cudc séng cua moi nguoi dan Viét Nam, va dac biét 1a cac dich vu CNTT, dich vu )
lién tuc d6i mdi, cung véi khach hang sang tao ra cac san pham, dich vu ngay cang hoan hao.
3.1.1.2. Pinh huéng chién lugc Marketing

Cung v6i cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu khach
hang ciing can dugc phat huy hét hiéu qua ctia n6. CSKH va hoat dong marketing c6 mdi lién
quan chit ché voi nhau, hai hoat dong nay can dugc tién hanh song song, thong nhat va dong
bd v6i nhau méi c6 thé dem lai hiéu qua cao nhét. Nhu cac chinh sach xtc tién hdn hop: Pay
c6 thé noi 13 chinh sach quan trong nhat trong hoat dong marketing hd tro cong tac CSKH ciia
Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh ciing nhu cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc
thong tin di dong:
3.1.2. Pinh hwong, muc tiéu vé qudn tri quan hé khdch hang ciia Trung tim Kinh
doanh VNPT - Ninh Binh

Chién lugc CRM dugc thdng nhat tir chién luoc kinh doanh va chién lugc marketing
va két qua 1a xac dinh ai 12 khach hang cua doanh nghiép trong co sé dit liéu khach hang dé
tir d6 phat trién mdi quan hé théng qua cac hoat dong gia tang gié tri cho khach hang, duy tri

va phat trién long trung thanh cua khach hang.

3.1.2.1. Phat trién mang ludi chiam séc khach hang c nhan

Thi nhat, Phat trién, mo rong, da dang hoa dich vu khach hang, hoan thién cac dich
vu hién co.

Thir hai, Nang cao chat luong dich vy CSKH va cai tién cac chuong trinh CSKH hién

co.



21

Thir ba, Hoan thién doi ngii nhan vién CSKH ca vé s6 luong va chét luong.
Thir tw, Nang cao cin ban tat ca cc loai dich vu cung véi viée diéu chinh gia cude

theo quy dinh ciia Tong Cong ty & muc hop 1y, theo dung sy phan cap.

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

Nhan thirc duoc vai tro cia cong tdc CSKH trong hoat dong kinh doanh ctaa Trung tam
cling nhu hoan thanh nhiém vu cta Trung tdm. Trung tim di dua ra dinh hudng cy thé nham
phat huy va phét trién cong tac CSKH cua Trung tam trong thoi gian téi 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 cac bién phap nang cao chit lugng cong tac
giai quyét khiéu nai, céng tac hd tro khach hang.

3.2. Mot ) giai phap dfiy manh hoat dong quan tri quan hé khach hang tai

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Ninh Binh
3.2.1. Trién khai CRM dong bé t6i cic phong ban

Xay dung quy dinh ban hanh vé trach nhiém cua cac phong chirc ning, cac ca nhan
trong quan tri quan hé khéach hang. Cu thé:

+ Phong Diéu hanh nghiép vu: chu tri quan tri hé théng CRM, huéng dan cac don vi
cac budc dé cap nhat thong tin 1én hé thong, dinh ky kiém tra, danh gia, chdm diém chat luong
cong tac chuan hoa théng tin, phan tap khach hang caa cac phong ban hang khu vuc, phong
khach hang doanh nghiép.

+ Déu tw khoa hoc cong nghé, may cha lwu trir die ligu, dinh ky nang cap phan
cieng, phan mém hé thang CRM

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

Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh trién khai xay dung hé thong co so dit lidu
khach hang thong nhat vai hé thong cia Trung tam Vinaphone nham két néi chat ché di lidu

vé khéch hang.

3.2.3. Tuyén dung, dao tao phdt trién nhén lyc
Pao tao trong cong viéc: day 1a phuong phap dao tao truc tiép tai noi 1am viéc, trong
d6 ngudi hoc s& hoc duoc kién thire, ki ning can thiét cho cong viéc thdng qua thuc té thuc

hién cong viéc va thuong 1a dudi su hudng dan caa nhirng ngudi lao dong lanh nghé hon. Vi
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vu nhu: T truéng td kinh doanh béan hang dao tao cho nhan vién kinh doanh dia ban trong
Trung tam.

Dao tao theo kiéu chi din cdng viéc: Qua trinh dao tao bat dau bang su giéi thiéu va
giai thich cua ngudi day vé muc tiéu cua cong viéc va chi dan ty my, theo timg buée vé cach
quan sat, trao ddi, hoc hoi va 1am thir cho téi khi thanh thao dudi sy hudng dan cua ngudi

day.

3.2.4. Pdy manh cong tic duy tri khdch hang

Y&u cau cua cac chuong trinh CSKH 13 phai xac dinh dwoc ddi twong cu thé cua
chuong trinh qua két qua phan doan thi truong, danh gia dung gia tri caa khach hang hoic
xéc dinh, udc luong nhitng gia tri ma khach hang mang lai cho trung tam dé tir 46 phong Diéu
hanh — Nghiép vu xac dinh muc chi phi can thiét cho mdi khach hang trong chwong trinh
CSKH cua minh. Véi phuong phap nhu vay phong Diéu hanh - Nghiép vu ludn chu dong
trong nhitng ké hoach CSKH, can d6i duoc ngudn tai chinh va dam bao cac chwong trinh
CSKH dugc khach hang huang tung va dén dap bang viéc gan bo lau dai véi Trung tam kinh
doanh VNPT - Ninh Binh.

3.2.5. Hoan thién cdc hinh thurc twong tac voi khach hang

Tuong tac v6i khach hang 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong chién luge cham soc
khach hang cua bat ky doanh nghiép, cong ty hay c& nhan nao hoat dong trong linh vuc kinh
doanh - ban hang.

Hoat dong tuong tac, co thé gitp doanh nghiép tiép can, ting do tin cay va giir chan
khach hang nhung ciing c¢6 thé khién khach hang “moét di khong trd lai”. Thuc té da ching
minh, nhiing phan hoi tich cuc cia khach hang c6 thé nang tam danh tiéng cho thuong hiéu,

nhung chi cAn mét (vai) binh luan tiéu cuc uy tin xay dung bay 1au s& tiéu tan.

3.3. Mot s6 Kién nghi

Dé tao méi trudng va diéu kién thuan loi cho Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh
Binh nang cao chét lwong quan tri khach hang ciing nhu nang hiéu qua hoat dong cua trung
tm trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat, dé tai xin dé xuat

mét s6 kién nghi sau:

3.3.1. Kién nghi véi Tong Céng ty Dich vu Vién thong
Tinh hinh hién nay thong tin thué bao dugc rao ban nhan nhan trén mang. Nguoi dung

mang di dong thuong xuyén bi tra tan boi cac cudc goi rac. Hang triéu
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thong tin thué bao di dong cua nha mang bi rao ban céng khai trén mang, day chu
thué bao tré thanh nan nhan cua nhiing cudc goi “rac” lam phién tir cac ngan hang,

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

Viéc mua béan thong tin trén mang tré thanh qua gian don, chi can bo ra s tién tur
200.000 dong, ngudi mua sé c6 dugc bo thdng tin cua hang traim nghin nguoi gom dia chi
nha, email, sé dién thoai.Con néu chi hang triéu, ho ciing dwgc s& hiru hang triéu s6 dién thoai
cua giam déc, truong phong, phong kinh doanh... thudc linh vuc bat dong san, tai chinh,
quang cdo, san xuat, dich vy, xay dung, thuc pham, tin hoc...; hodc danh sach khach hang tai

Ha No6i mua cin ho Times City, Royal City, khach hang dang vay tién tai mot s6 ngan hang. ..
Vi vay, Tong cdng ty phai cé bién phép:

— Tang cudng bao mat thong tin c& nhan cua ngudi sir dung dich vu vién thdng dé tranh
tinh trang dir liéu nay bi khai thac trai quy dinh phap luat, cu thé nhu cdp ma xac thyc vao
dién thoai cua tirng nhan vién khi truy cap vao hé théng quan tri quan hé khach hang, dong

thoi dinh ky hang thang yéu cau nhan vién thay d6i mat khau truy cap vao hé thong.
— Ngan chan viéc mua ban, luu thong SIM sai quy dinh.

Pé thyc hién duoc cac bién phap ndi trén can té chic trién khai céc bién phap dé kiém
tra, giam sat va quan ly chit ché viéc tuan thii cac quy dinh vé bao vé bi mat thong tin ca nhan
ctia ngudi st dung dich vu vién théng tai doanh nghiép; gan trach nhiém dén tirng ca nhan;
phan cong lanh dao cta doanh nghiép chiu trach nhiém va cé hinh thac xu ly khi tinh trang
vi pham khéng duoc cai thién. Hoan thién co so phap Iy dé quan 1y va ngan chan viéc mua

ban sim rac va an ninh mang.

Pau tu hé théng may chi, dinh ky nang cap phan cing, phan mém cho hé théng quan

tri quan hé khéach hang tai cac Vinaphone tinh/thanh phé.

3.3.2. Kién nghi véi ban linh dao Trung tam kinh doanh NPT — Ninh Binh

Dbé thuc hién chién lugc CRM, trudc hét, ban lanh dao Trung tdm kinh doanh
VNPT - Ninh Binh can dinh huéng cho toan bo can bd nhan vién cua trung tam vé
tu twong CRM cua trung tdm. Cong viéc trién khai hé théng CRM khong chi 1a viéc
cua phong cham soc khach hang ma do la viéc cua toan bo CBNV trung tam véi tu

trong xuyén sudt “khach hang 1a thuong dé” va luén huéng dén cac hoat dong lam



24

khach hang hai long nham gitp cho Vinaphone dat duwoc muc tiéu dé ra trong dinh

huéng phat trién cua trung tam.

3.3.3. Kién nghi véi cic phong ban chikc ning

Cac phong ban chtrc ning trong trung tim can cd sy phdi két hop dong bo vi
long trung thanh cua khach hang cha khdng phai vi loi ich cu b quyén anh, quyén
t6i. COng viéc chim soc khiach hang 1a cong viéc cua tit ca moi ngudi trong trung
tam trong d6 bo phan chim séc khach hang dong vai trd then chét. Cu thé nhu sau:
-bbi véi phong Diéu hanh - nghiép vu: cha tri trong viéc quan tri hé thdng
phan phém quan tri quan hé khach hang cd nhan CRM, dinh ky hang tuan, hang
thang két suat sb liéu cap nhat, bién dong tiang, giam vé quan tri quan hé khach hang
c4 nhan, danh gia chit luong cip nhat co so dir liéu tir cac don vi truc thudc va bao
c4o Ban Giam doc Trung tdm kinh doanh, thong bio dé cac phong ban chic ning
va cac phong ban hang khu virc nam bat kip thoi diéu chinh, hoan thién bé sung céc truong

s6 liéu chua day du.
KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai loi ich cho Trung tdm Kinh doanh —
VNPT Ninh Binh ma con dem lai lgi ich cho khach hang. Boi khach hang va su thoa mén cua
khéch hang 1a myc tiéu ma CRM nham ti. Qua CRM mdéi quan hé cua Trung tdm Kinh doanh
— VNPT Ninh Binh va khach hang tré nén gan giii hon, co so dit liéu cua Trung tam Kinh
doanh — VNPT Ninh Binh vé khach hang ciing dugc cap nhat, qua dé6 Trung tam Kinh doanh
— VNPT Ninh Binh c6 thé nam bt dugc nhu cau cia khach hang, tir d6 c6 thé dua ra dugc
c4c chinh sach, chién Iuoc kinh doanh phi hop va hiéu qua hon. Vi y nghia nhu vay, luan

van da hoan thanh mét sé ndi dung chu yéu sau:

- Khai quét, hé thdng cac van ban Iy luan thuc tién vé van dé quan tri quan hé khach
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



