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MO DAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong thdi diém hién nay, giit duoc lwong khach hang dang c¢6 va mo rong thém luong
khach hang méi dic biét 1a khach hang 1a cac T chirc, doanh nghiép 1 v6 cing cap thiét va
quan trong. Van dé trong tim ma cic doanh nghiép kinh doanh dich vu Vién thong va CNTT
ngay nay phai d6i mat khong phai chi 1a dau tu xay dung cac co sé ha ting, mo rong mang
lu6i dé nang cao chit lwong san pham, ma cong tac ban hang, xay dung mbi quan hé voi
khach hang phai dugc quan tim va dau tu. Khach hang 12 tai san ciia doanh nghiép, khong co
khach hang doanh nghiép s& khong ton tai.

Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang 1a mot don vi truc thudc Tong cong ty Dich
vu Vién thong dong tai dia ban tinh Bic Giang. Hién nay dang phai chiu su tic dong rat 1on
tir su canh tranh khoc 1iét ctia cac doanh nghiép Vién thong khac cung kinh doanh vé dich vu
Vién thong — CNTT nhu: Viettel, FPT, Mobifone, Vietnammobile.... Chinh vi vay, van dé
khach hang t6 chirc, doanh nghiép can duoc phuc vy, quan tdm va cham soc can phai xem xét
va dau tu hon nita trong tinh hinh hién nay tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Giang.
Viéc nghién ciru dé tai vé& “Quan tri quan hé khach hang T6 chirc, doanh nghiép tai Trung tim
Kinh doanh VNPT - Bic Giang” 14 rat quan trong, doi hoi phai mang tinh 1y luan va thuc tién
ddng thoi phu hop véi timg dia ban kinh doanh vé san pham Vién thong va CNTT.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Pé ¢6 dugce kién thirc nén tang, ciing nhu co sé hinh thanh nén phan co sé 1y luan
chung cho dé tai ctia minh, tic gia da tham khao, tong hop, dic két va ké thira tir mét sb tai
liéu ctia cac tac gia sau:

- Hoang Thi Giang (nim 2012). Quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty buu
chinh Viét Nam. Luan van thac si Quan tri kinh doanh, Hoc vién Buu chinh Vién thong. Luan
van da hé théng hoa cac van dé vé Iy luan quan tri quan hé khach hang, déng thoi néu ra bai
hoc kinh nghiép quan tri quan hé khach hang caa Buu chinh cac nudc va cac mat han ché
trong hoat dong CRM tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam tir d6 1am co s dé dua ra hé
thdng cac giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Tong cong ty Buu
chinh Viét Nam.

Co thé théy, Quan tri mbi quan hé khach hang 1a mot dé tai nhan dugc nhiéu sy quan

tdm cla cac nha nghién ctru. Tai cac doanh nghiép c6 hé thdng quan tri quan hé khach hang
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t6t s& c6 loi thé trong phat trién kinh doanh. Tuy nhién tinh t6i thoi diém hién tai chua c
cong trinh nghién ctru ndo nghién ciru vé cac giai phap nhim hoan thién hoat dong quan tri
mdi quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT Bic Giang. Boi vay, luan vin voi
dé tai “Quan tri quan hé khach hang T4 chirc — Doanh nghiép tai Trung tim kinh doanh VNPT
- Bic Giang” ¢ y nghia 1y luan va thuc tién. Dé tai d& cip dén nhitng van dé chung vé khach
hang, quan tri quan hé khach hang duéi cac goc d6 khac nhau dé tim ra nhitng uu nhuogc diém,
nguyén nhan. Thong qua qua trinh nghién ctru thuc t& hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT Béc Giang két hop véi cac dir liéu thu thap dugc dé tai hi
vong s& dua ra cac gidi phap kha thi va htru dung lam cén ctr cho Ban lanh dao Trung tdm
Kinh doanh VNPT Bic Giang c6 nhimng diéu chinh can thiét dé nang cao hoat dong quan tri

quan hé nhom khach hang T6 chitc — Doanh nghiép ctia minh.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru
Muc tiéu chinh cua nghién ctru 1a dé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham hoan
thién/thuc day hoat dong quan tri quan hé khach hang 1a Té chiic — Doanh nghiép tai Trung
tam Kinh doanh VNPT — Bic Giang.
Dé thyuc hién cac muc tiéu nghién ctu, cac nhiém vu nghién ciru bao gom:
- Nghién ctru va danh gia thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang t6 chic —
doanh nghiép tai Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic Giang, nhiing nguyén nhan va ton tai.
- Pua ra mét s6 giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang T6

chtc — Doanh nghiép tai Trung tm Kinh doanh VNPT- Bic Giang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Déi tuong nghién clru cua dé tai dugc xac dinh 1a hoat dong quan tri quan hé khach
hang T6 chirc — Doanh nghiép tai Trung tim Kinh doanh VNPT- Bic Giang.

- Pham vi nghién ctru: Hoat dong quan tri quan hé khach hang 1a T6 chac — Doanh
nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bic Giang d6i véi khach hang 1a to chirc (B2B) tai
dia ban tinh Bic Giang. Dé tai tip trung nghién ciru cong tac thu thap thong tin, phan tich
thong tin khach hang, phéan loai khach hang, cac hoat dong tuong tac vdi khach hang va viée
tao ra gid tri khéac bi¢t cho tirng nhom khéach hang khac nhau tai Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Bic Giang



5. Phuwong phap nghién ciru

Tiép can vé 1y thuyét: Téng hop nhimng 1y thuyét co ban, ndi bat vé quan tri quan hé
khéch hang.

Tiép can thyuc té: Tan dung cac diéu kién tiép can thyuc té cua ban than trong qua trinh
cong tac tai Phong khach hang T6 chtrc — Doanh nghiép cia Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Bic Giang. Viéc tiép can thuc té cua t6i du kién dua vao cac phuong phép sau:

- Thu thap thong tin thtr cip vé hoat dong quan trj mbi quan hé khach hang
- Thu thap thong tin so cip vé hoat dong: quan tri mbi quan hé khach hang T

chirc — Doanh nghiép tai Trung tim Kinh doanh VNPT- Bic Giang.

6. Két cau ciia ludn vin

Ngoai phﬁn M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khao, Phu luc, Luan van dugc cau trac 1am
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 Té chirc — Doanh nghiép
tai tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Béc Giang.

Chuong 3: Giai phap nham day manh hoat dong quan tri quan hé khach hang T6 chuc —
Doanh nghiép tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Giang.”
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CHUONG 1: NHUNG VAN PE CHUNG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

Noi dung chinh ciia Chuong 1 14 giéi thidu nhiing van dé Iy luan co ban nhét vé

khach hang va quan tri quan hé khach hang

1.1. Téng quan vé quan tri quan h¢ khiach hang (CRM)

1.1.1. Khai nigm vé CRM ,
Quan ly quan hé khach hanghay CRM (tieng Anh: Customer relationship

management) 1a mot phuong phap giup cac doanh nghiép tiép can va giao tiép véi khéach
hang mét cach c6 hé thdng va hiéu qua, quan ly cac théng tin cia khach hang nhu thong tin
vé tai khoan, nhu cau, lién lac va cac van dé khac nham phuc vu khach hang tét hon. Cac muc
tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hat, gianh niém tin khach hang mai, duy tri nhitng di tac da co,
16i kéo khach hang cii tro lai, giam chi phi tiép thi va ma rong dich vu khach hang. Viéc do
ludng va danh gia mdi quan hé véi khach hang 1a rat quan trong trong muc tiéu thuc
hién chién lugc.

Tuy nhién, dé khai quat hoa va tiép can dang theo ban chat cua khéi niém vé quan tri
quan hé khéach hang, trong toan luan vian nay, st dung khai niém CRM véi noi dung la chién
lugc kinh doanh, cu thé duoc hiéu: "1a tdp hop céc hoat dong mang tinh chién liroc nham lya
chon, thiét Idp, duy tri va phét trién cac méi quan hé tor dep va lau dai giiza doanh nghiép va
khach hang trén co so lam thich #ng cac qua trinh tgo ra lei ich cia khach hang va doanh
nghiép"”. CRM la mot mé hinh quan tri, trong do6 khach hang la trung tdm ctia moi hoat déng
va moi qué trinh ma doanh nghiép thuc hién [1].

CRM bao gom cda nguyén ly, chién luwoc, giai phap, iing dung, hé thang, phan mém, va

¥ twong cho hoat dong quan tri quan hé khach hang hiéu qua.

1.1.2. Sw can thiét ciia CRM
1.1.2.1. CRM dap ung véi nhiing thay doi ma cac doanh nghiép dang dbi mat c6 lién
quan dén:

- Nhitng thay doi vé ngueoi tiéu dung:

- Nhitng thay doi vé thi truong:

- Nhitng thay doi vé chirc ndang marketing


https://vi.wikipedia.org/wiki/Ti%E1%BA%BFng_Anh
https://vi.wikipedia.org/wiki/Doanh_nghi%E1%BB%87p
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C3%A0i_kho%E1%BA%A3n_(k%E1%BA%BF_to%C3%A1n)
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://vi.wikipedia.org/wiki/D%E1%BB%8Bch_v%E1%BB%A5_kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Chi%E1%BA%BFn_l%C6%B0%E1%BB%A3c
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1.1.2.2. CRM cho phép nhan biét cac khach hang cé 1ong trung thanh cao ciing nhu
hiéu chinh cac san pham va dich vu dé tao 1ong trung thanh.
1.1.2.3. CRM cho phep lam cho khéch hang co gia tri hon:
1.1.3. Quy trinh thgc hiégn CRM

Theo Nguyén Binh Minh trong Quan tri quan hé khach hang, gido trinh Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong c6 dua ra quy trinh thuc hién CRM nhu sau:

Xac dinh ding khach hang muc tiéu

A

Str dung dit liéu khach hang

A 4

Xay dyng cac quy chuan chim soc cho ting loai khach hang

A 4

Cham soc khach hang trudc va sau ban hang

A

Thuc hién Kiém tra, danh gia va sira doi

Hinh 1.1. Quy trinh thuc hién CRM
Budc 1: Xac dinh ding khach hang muc tiéu
Budce 2: Sir dung dir liéu khach hang
Buéc 3: XAy dung cac quy chuin chiim séc cho tirng loai khach hang
Budc 4: Cham séc khach hang truwée va sau ban hang

Buéc 5: Thue hién kiém tra, danh gia va sira doi



1.1.4. Déc diém va pham vi ciia CRM

1.1.4.1. Dic diem cia CRM

CRM cho phép nhén dang, thu hut va lam trung thanh nhirg khach hang t6t nhit nham
dat doanh sb va loi nhuan cao hon. CRM tao dung nhiing mbi quan h¢ 1au dai, c6 y nghia,
mang tinh ca nhan véi cac khach hang, nhiing ngudi s€ tao ra thu nhap cho doanh nghiép
trong tuong lai

CRM phat trién va hoan thién cic mdi quan hé véi cac khach hang qua viée gia ting
hoat dong kinh doanh vdi ting 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 timg nguoi, dé
chuyén giao gia tri 16n hon cho timg ngudi va lam cho timg ngudi trd nén c6 gia tri hon ddi
v6i doanh nghiép. Doanh nghiép khién san pham, dich vu ctia minh théa min khach hang,
thun tién, gia tri hon khién khach hang sin sang danh hét thoi gian, tién bac cho minh hon
bat ki d6i thu canh tranh ndo. Viéc xdy dung gia tri khach hang gia tang gia tri ciia chudi nhu
cau, dong chay kinh doanh tir khach hang tré lai nha ban 1¢ roi nha san xuét.

Huwéng dén khach hang

Tw dong héa cac quy trinh kinh doanh

Tinh nang da dang

Pon gian héa tdi da

Chuyén nghiép

Trién khai linh hoat
1.1.4.2. Pham vi cia CRM

CRM phan tich cung cap kha ning phan tich hanh vi cua khach hang nho cac cong
nghé nhu business intelligence (Bl). Bbi vdi CRM phan tich, dit liéu thu thap tir CRM hoat
dong dugc phan tich theo cac phan doan khach hang hoic xac dinh nhiing tiém ning nhim
thic day quan hé khach hang
1.2.  Noi dung caa quan tri quan h¢ khach hang
1.2.1. Xay duwng co sé di ligu vé khach hang
1.2.2. Phan nhom khéach hang



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 15i séng

1.3. C&c nhan té anh hwéng téi hoat dong quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Nhan té bén ngoai doanh nghiép

- Trong CRM yéu t6 cong nghé tir 1au di dugc coi 13 yéu t6 don bay, mot yéu td quan
trong gitip cac DN ddi moi quy trinh kinh doanh néu ho mudn dat dugc hiéu qua thyce sy va cai
tién hoat dong ctia minh. [2, Tr18]

Yéu té cong nghé trong CRM gitip t6 chirc quan 1y thong tin khach hang tdp chungva c6
hé thdng, gitip cho to chirc ty dong hoa cac qua trinh ban hang va cung cap dich vu, tap hop dir
liéu KH va quéan 1y cac giao dich v6i KH thong qua viéec mé rong cac diém giao dich truc tiép
v6i khach hang
1.3.2. Nhan té bén trong doanh nghiép

- Co cau cua to chirc:

- Vin hoéa t6 chirc

Két luan chwong: Chuong 1 gigi thiéu nhitng van dé Iy thuyét co ban nhat vé khach
hang va quan tri quan hé khach hang tir d6 lam co s& danh gia thuc trang hoat dong nay tai
Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang va dua ra cac giai phap nham day manh hoat dong

quan tri quan hé khach hang & chuong 3.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TO CHUC - DOANH NGHIEP TAI TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT BAC GIANG

Noi dung chinh cua chuong 2 1a giéi thiéu khai quéat vé Trung tam Kinh doanh VNPT
- Bic Giang va di sdu vao phan tich thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang 1a T6

chtc — Doanh nghiép tai don vi. Tir d6 dua ra nhitng nhan xét, danh gia vé thyuc trang nay.

2.1. Tong quan vé Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang.
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Bdc
Giang

Tén tiéng viét: Trung tim Kinh doanh VNPT — Bac Giang — Chi nhanh Tong Cong ty
Dich vu Vién thong.

Tén giao dich qudc té&: Trung tim Kinh doanh VNPT-Bac Giang.

bia chi tru s¢ chinh: 34 Nguyén Thi Luu — Tran Pha - TP Béc Giang — Bic Giang.
Dién thoai: (84-0204)3529699.

E-mail: info@vnptbacgiang.com.vn

Website: www.vnptbacgiang.com.vn
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang dugc thanh lap va di vao hoat dong tir ngay
01/08/2014. Pon vi dugc thanh 1ap trén co s& sap nhap cac bo phan kinh doanh, ban hang cta
cac don vi cii truc thude Vién théng Bic Giang.
2.1.2. Co céu to chic ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang
Cin ¢t md hinh to chirc hoat dong cta Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bac Giang kém
theo Quyét dinh s6 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 ciia Tong cong ty Dich vu
Vién thong va Huéng dan md hinh t6 chiic ctia phong Béan hang khu vuc theo thong tu
04/2012/TT-BTTTT kém theo Vin ban s6 1928/ VNPT VNP-NS ngay 31/03/2018 cua Tong
cong ty Dich vu Vién thong. Co céu td chirc bd may cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic
Giang gom:
- Ban lanh dao (gom 02 nguoi): 01 Giam ddc va 01 Pho Giam déc.
- Phong tham muru chuyén mén, nghiép vu gdm c¢6 03 phong: Phong Nhan su- Tong hop;
Phong K¢é toan- Ké hoach; Phong Diéu hanh - Nghiép vu.


mailto:info@vnptbacgiang.com.vn
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2.1.3. Tinh hinh hogt déng kinh doanh cia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bdic
Giang
» Tinh hinh thuc hién doanh thu phat sinh giai doan 2018-2020

Bang 2.1. Ty trong doanh thu cac dich vu cia Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang giai
doan 2018-2020

2018 2019 2020
in , Ty : :
TT| Chitiéu Tong DT , Tong DT | Tytrong | Tong DT | Ty trong
. ron . .
waing | )g (yabng) | @) | (ydéng) | (%)
0
1 | Didong 265.962 53 289.952 55,2 293.052 55,6
Di dong tra
1.1 186.194 37 202.988 38,8 205.728 39
truoc
Di dong tra
1.2 79.768 16 86.964 16,6 87.324 16,6
sau
2 | Bang réong 148.245 29 143.827 27 142.714 27,1
3 | Cé dinh 37.639 7 38.399 7,3 36.006 6,8
Dich vu
4 16.331 3 16.083 3,6 19.015 3,6
MyTV
Truyén sé
5 | 16.535 3 15.855 3,2 15.281 3
ligu
Thwong
6 ) 13.459 3 14 2,6 9.641 1,8
mai
Dich vu
7 5.712 1 6.023 11 11.126 2,1
CNTT
Téng cong 503.882 100 524.139 100 526.835 100

(Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép v, Trung tam kinh doanh VNPT - Bac Giang)

> K&ét qua san xuit kinh doanh Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang giali
doan 2018-2020

Giai doan 2018-2020, doanh thu VT-CNTT cua Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Giang van trén da ting, nhung muc do ting co giam hon giai doan trudc mic du chi phi san

xuat kinh doanh giam rd rét va tong mic dau tu c6 ting. Diéu ndy phd hop véi chi sé khiu
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hao tai san dang ting trong giai doan nay. Pong thoi, lgi nhuan trude thué cua don vi ting

nhung tdc d6 ting ciing ¢6 chiéu huéng giam.

Bang 2.2. Két qua san xuat kinh doanh Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang giai doan

2018-2020
2018 2019 2020 So sanh (%)
Chi tiéu (Trieu | (Triéu (Trieu | 2019/ 2020/
dong) dong) dong) | 2018 2019
Tong
503.882 | 524.139 | 526.835 104,02 100,51
doanh thu
Chiphisanxuat | ) /2 /a9 | 146503 | 147.704 99,37 100,82
thuong xuyeén
Tongmucdau | 477357 | 178334 | 178554 100,55 100,12
tu thuc hién
Khauhaotaisan | 5,99 | 37976 | 39.985 108,56 105,57
co dinh
t'-h‘-;'é”h“a” ruot | 46564 52.001 54.235 111,68 104,30
Nangsuatlao |, g4, 2.833 2.838
dong

(Nguon: Béo céo tong két nam 2018-2020 cia Trung tAm kinh doanh VNPT - Bac Giang)

2.1.4. Chic ning nhi¢m vu cia Trung tam Kinh doanh VNPT - Béic Giang

Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang 13 don vi hach toan phu thuoc VNPT c6
chtrc ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong - cong nghé
thong tin nhu sau:

- T6 chire, xay dung, quan ly, van hanh, lap dat, khai thac, bao dudng, stra chira mang
vién thong trén dia ban tinh;

- T4 chuc, quan ly, kinh doanh va cung cap cac dich vy vién théng, cong nghé théng
tin trén dia ban tinh;

- San xuat, kinh doanh, cung cip, dai Iy vat tu, thiét bi vién thdng — cong nghé thong tin
theo yéu cau san xuat kinh doanh ctia don vi va yéu cau caa khach hang;

- Khao sat, tu van, thiét ké, lap dat, bao dudng céc cdng trinh vién théng — cong nghé

thong tin;
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2.1.5. Gigi thiéu chung vé hogt dong marketing va chéim séc khdch hang cia
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bdic Giang
2.1.5.1. Hoat dong Marketing tai TTKD VNPT Bic Giang

- Chat Iwong dich vu: Chét luong dich vy 12 mét trong hai yéu té quan trong nhat tac
dong dén y dinh hanh vi, n6 s& cé tac dong manh nhat 1én hanh vi cua nguoi tiéu dung bén
canh yéu t4 hinh anh cua doanh nghiép.

Vé yéu to chdt lirong dich vu co ban: TTKD VNPT - Bic Giang ludn dua ra cac cam
két vé chat luong dich vu dé dam bao 1ong tin véi khach hang.

Pé cao chdt lwong chiam séc khdch hang: TTKD VNPT - Bic Giang 1a don vi cung cap
truc tiép cac san pham t4i tay khach hang, 1a don vi giao tiép thuong xuyén nén Ban Lanh
dao Chi nhanh dé cao tam quan trong cua chét luong cong tac cham soc khach hang.
2.1.5.2. Hoat dong cham soc khach hang ctia Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic
Giang

a. T6 chirc vé nhan sy CSKH.
Cong tac CSKH 1a trach nhiém cua tat ca can bod cong nhan vién cua TTKD VNPT —
Bic Giang. Bo may cham soéc khach hang ctia TTKD duoc t6 chirc nhu sau:
b. Chirc nang va nhiém vu cua cac b phan, don vi:
- Phong Diéu hanh nghiép vu:
Quan 1y vé chinh sach san pham, chinh sach gia cudc;
Quan 1y, phat trién, diéu hanh kénh ban hang, diéu phdi hoat dong giita cac kénh ban
hang;
- Cdc phong ban hang khu vie cdc huyén, thanh pho:
Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin, phuc vu
dbi tuong khach hang ca nhan, khach hang td chure, doanh nghi¢p trén dia ban;

- Phong Khdch hang Té chikc - doanh nghiép:

Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin, phuc vu
d6i twong khach hang 1a t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban;

- Pai hé tro khdch hang:

Té chirc, trién khai hoat dong ban hang (Online va Telesale) , hd trg ban hang tir xa
thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhén, internet. ..

C. Quy trinh nghiép vu CSKH cia TTKD VNPT — Bic Giang.
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Thuec tién hoat dong cong tac chiam soc khach hang ca nhan cia TTKD VNPT - Bic
Giang nhitng nim qua dén nay da chung t6 mé hinh cung cip va hd trg dich vu khach hang
ctia don vi Vé co ban dap ung duoc nhu cau san xuat kinh doanh, kich thich su phét trién ¢

murc 6 nhit dinh va gop phan vao sy ting truéng phat trién cua don vi.
2.3.2.4. Xay dung co so va cap nhat dit li¢u

Cong tac Quan 1y hd so va cac thong tin cta khach hang c4 nhan st dung dich vu vién
thdng - cong nghé thong tin nhu: Thué bao di dong tra sau, Internet, MyTV, ¢ dinh...duoc
quan 1y chdt ché tur khi khach hang dang ky s dung dich vu. Viéc quan ly thong tin phuc vu
déc lyc cho cong tac phan loai va cham soc khach hang vé sau hodc cac khiéu nai phat sinh.

2.1.5.3. Phan loai khach hang
a. Khach hang dac biét

b. Khach hang lén
c. Khach hang doanh thu cao

d. Khach hang Pho thong
2.1.5.4. Cac ndi dung chdam soc khéach hang.
2.2. Phwong Phap nghién ctru

2.3. Thuc trang hoat dgng quan tri quan hé khach hang té chikc, doanh nghiép tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bac Giang

2.3.1. Muc tiéu va chinh séch CRM tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Bdc Giang
2.3.1.1. Muc tiéu quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic
Giang
Cin ctr vao yéu té moi truong vi md: Vian hoa-xi hoi, dan sd, kinh té-chinh tri, chinh
sach phap ly va dinh huéng nha nudc.
2.3.1.2. Chinh sach quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT -
Bac Giang
TTKD VNPT - Béic Giang sir dung cac chinh sach dé duy tri céc loai khach hang:
khéach hang I6n, khach hang vira & nho va khach hang khac. Nhung, duogc chd trong va tap
trung nhiéu nhat van Ia khach hang Ién, vi lugng khach hang nay rat Ién va mang lai nhiéu
doanh thu cho TTKD VNPT - Bic Giang.
- Dich vy hé trg khach hang
O] Giai quyét khiéu nai
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Tiép nhan khiéu nai tir
khach hang qua: dién
thoai/email/van ban...

Phan tich khieu
nai co6/khong the
giai quyet ngay

Co

Chuyén den bo phan/don vi chu
tri giai quyet khieu nai dé xac
minh nguyén nhan va xw Iy.

Khong dong ¥

Tra loi/giai quyet va
khac phuc su co
khiéu nai khach hang

Pongy

Két thac
khieu nai

Hinh 2.3: Quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai khach hang
2.3.2.  Cong nghé va phan mém CRM tai Trung tam kinh doanh VNPT — Bdc

Giang
Hién nay TTKD VNPT — Bic Giang dang st dung ba phan mém quan Iy,

chim séc khach hang d6 1a: phan mém quan 1y riéng cho di dong (CCBS) do VNPT
— Vinaphone cung cdp (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 sb lieu Megawan, Metronet) va hé théng phan mém backend (quan Iy cac dich

vu CNTT).
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2.3.3. Co so dir ligu khach hang Té chitc — Doanh nghigép tai Trung tam Kinh
doanh VNPT - Bac Giang
2.3.3.1. Co s¢ dir liéu khach hang

* Mo hinh xtr 1y yéu cau:
Hé théng CSDLKH théng nhét s& dem lai su tién loi cho nhan vién giao dich, nha quan
1y va ca khach hang st dung dich vu cia TTKD VNPT - Bic Giang.

Uz Iy cup ol &

sar 1y dik lagu

i
Ihéng tun khach hang Yéu ciin
Y fu cau giao dych Cap nhat & xr |y
Cinao dich -1 T ——: -
o —— T M HeE thing khic
khsdich hidg i -
CCSDLKH |
. : Y .,
Bxip img/thong béio l Y in S bao chao

| Mg Ouan Iy I

Hinh 2.5. Mé hinh xir Iy yéu cau caa hé théng CSDLKH tap trung

2.3.3.2. Xur ly co so dir liéu

Dua vao két qua kinh doanh cy thé trong ting thang, cudi thang cac TTVT huyén lap
danh sach khach hang 16n, khach hang méi hodc khach hang c6 yéu cau ngung sir dung dich
vu gui vé T6 Tin hoc. Can ¢t vao bao céo, T Tin hoc 1ap bang theo doi doanh thu va san
lwong cua khach hang trong tirng thang. Hién tai, viéc phan tich Co s¢ dir liéu, quan 1y khach
hang ctia TTKD VNPT - Bic Giang chu yéu dua trén viéc theo dai doanh thu va san luong
bang chuong trinh phan mém CSKH v6i mot sé thong tin vé khach hang nhu: tén khach hang,
dia chi, s6 dién thoai lién hé, ng dau ky, cudi ky,...

2.3.3.3. Phan loai khach hang

a. phan loai khach hang

> Phdn logi theo doi twong sir dung

Véi cach phan loai theo ddi twong, mic d6 st dung, TTKD VNPT - Bic Giang

xac dinh dugc thugc tinh cia nhom khach hang: cung muc dich sir dung, ¢ su tuong

ddng vé trinh d6, nganh nghé cdng tac, cung sy quan tam, yéu cau doi vai dich vy, cé
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cuing mic do sir dung, ¢ su twong dong vé kha nang chi tra dich vu....Cach phan loai
khach hang nay dd gop nhom duoc nhitng khach hang c6 chung maét sé thudc tinh, tur
d6 dap tmg duoc nhu cau phac tap, da dang cua khach hang nhitng van dua trén tinh

dai chang, phé bién.

Bang 2.7: Cac loai khach hang phan loai theo ddi twong va mire dd sir dung

Loai KH | Loai TB Poi twong va mire dd sit dung
- Cac co quan thuong tryc, di€u hanh cua

bang, co quan quan ly hanh chinh nha nudc
(cAp tinh, cdp huyén).

- Co quan ngoai giao: Bio Bac Giang, Dai phat
thanh va truyén hinh Bic Giang.

Khéach
hang dic | Thué bao tra sau - Céc thué bao nghiép vu trong nganh Buu
biét chinh Vién thong (c6 quyét dinh cong nhan cua

VNPT) thudc thanh phan: Giam dbc, Phé giam
déc TTKD VNPT - Bic Giang; Giam doc, Pho
Giam déc Buu dién tinh Bic Giang; Trudng

dai dién Vinaphone tai Bic Giang

- Khach hang 1a doanh nghiép/ to chuc x3 hoi
dang ky thanh toan qua kho bac, thanh toan
bang uy nhiém thu qua ngan hang.

- Khach hang st dung cudc cao, thanh toan
cudc dung hang (trong vong 1 nim ké tir thoi
Khach Thué bao tra sau diém xét tidu chi): c6 mirc cudc phét sinh/ nap
hang 16n | Thué bao tra trudc
thé cao tir 500.000d trg 1én/ chu ky st dung.
- Khach hang nhiéu thué bao, dich vu: dang ky,
st dung trén 05 thué bao/ dich vu.

- Khach hang lau nam: st dung dich vu cua

TTKD VNPT - Bic Giang tir 03 nam tr 1én.

. - Cic co quan truyén thanh, truyén hinh, bao
Khach o
hang Thué bao tra sau chi tai tinh.

ngoai giao - Cac hiép hoi bao vé ngudi tiéu dung.
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Khach . , - Céan bd cong nhan vién cong tac tai TTKD
hine noi Thué bao tra sau ,
bé gne Thué bao tra trude VNPT - Bac Giang.
' ~Ha thdng cac dai 1y chuyén: ddi tac cham s6C
khach hang, quang ba hinh anh ctia VNPT &
] cac huyén, vung lan can thanh phé, trung tam
Khach Thué bao tra sau ) A
hang dai - 4 sl thanh pho.
. : Thué bao tra trude , _ _ o
ly - H¢ thong cac ctra hi€u ban 1¢: si€u thi di¢n
thoai di dong, cira hang dién thoai di dong,
diém ban 1¢ sim card, thé cao...
- Ho gia dinh, ho kinh doanh ca thé, doanh
Khach hu , _ .
hang ca Thug bao tra sau nghiép, cong ty TNHH, cong ty co6 phan nhung
A Thué bao tra trudce .
nhan khong thudc déi twong “khach hang 16n”.

(Nguon: Phong kinh doanh TTKD VNPT - Bic Giang)

2.3.4. Két qud cud CRM tgi Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang.

2.3.4.1. Van de khuyen khich va trién khai hoat dong CRM tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - Bac Giang

2.3.4.2. Ti l¢ thué bao roi mang

2.3.4.3. Két qua cong tac cham soc khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Giang

2.3.4.4. Khao sat cac ly do ro1 bd dich vu tir phia khach hang
2.4.  Panh gia chung vé hoat dgng CRM cia Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Bic Giang

2.4.1. Nhieng két qud dat dwoc

- Pon vi da nhan thie dwgc tim quan trong cua viéc quan Iy khach hang, di xac dinh
duoc muc tiéu quan tri hé khach hang.

- Pon vi da ap dung cac hinh thirc trong tac vai khach hang nhu dién thoai, email, gap
g& truc tiép, tham do ¥ kién cua khach hang.

- Pon vi di tao dugc hinh anh, vi tri cua minh trong tdm tri khach hang. Dé thiét lap
mdi quan hé tét véi khach hang cong ty ludn kiém soét nghiém ngit sy an toan va dung tién
do.
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- C6 co so vat chat ki thuat va co s¢ doi ngii nhan lyc ¢6 trinh d6 dam bao cho moi
hoat d6ng cua cong ty, Pon vi c6 diéu kién nang cao cong tac quan tri quan hé khach hang

trong thoi gian toi.

2.4.2. Nhiing ton tai, nguyén nhan va han ché
2.4.2.1. Nhitng han ché

- Cén bo, cong nhan vién d6i khi con chua siu sat quan tam dugc hét cac yéu cau nguyeén
vong cua khach hang.

- Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Giang tap trung vao phét trién sb luong Internet
bang rong cua cac ho gia dinh, doanh nghiép nhung d6i khi chua thé giai quyét hét duoc cac
y&u cau phan héi tir chat lwong dich vu va céc su ¢ thinh thoang xay ra.

- Nhitng khach hang gan bo 1au dai véi TTKD VNPT - Bic Giang dugc hudng qué it
chinh sach wu dai, khuyén méi vé cac dich vu caia TTKD VNPT - Béc Giang.

- Céac chuong trinh CSKH danh cho thué bao tra truéc van con han ché trong khi thué
bao tra trudc chiém hon 60% tong sb thué bao hda mang. Hinh thic khuyén mai danh cho
thué bao tra truéc khong co gi thay doi tir trude dén nay van Ia ting phan tram gia tri thé
nap, tang tin nhin va sé ngay sir dung. Ma khong c6 mon qua tinh than nao dugc Trung
tam trién khai thuc hién di véi hoat dong CSKH thué bao tra truée.
2.4.2.2. Nguyén nhan cua nhitng ton tai néu trén

- Chua tich hgp CRM vao ké hoach kinh doanh hang nim cta don vi.

- Chua xady dung chinh sach CRM hudng téi khach hang quan trong hién
tai.

- Chua hoan thién CSDL tap trung, ghép ma khach hang dé quan ly va phan loai va
khéach hang tét hon.

- Chua c6 co ché va méi lién hé chat ché gitra cc bo phan trong don vi V& cong tac
CRM. Vi cac bo phan c6 lién quan téi CRM c6 quy dinh dé kiém tra, gidm sat qua trinh thuc
hién cac muc tiéu CRM.

- Chura coi trong cong tac dao tao, bdi dudng nang cao trinh d6 chuy&n mén cho can bo
cong nhan vién. Nhan thic cia can bo cong nhan vién chua chuyén bién so véi yéu cau do
tam ly bao cap, ctra quyén con an sdu trong nhidu nim. Chwa c6 cac bo phan kiém tra, danh

gia nhan vién tiép xtc vai khach hang theo cac mau biéu cua VNPT Bic Giang.
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- Chua c6 nhirng chinh sach khach hang riéng, dac thu phu hop véi thuc trang khach
hang tai don vi.

- S6 lwong khach hang ngay cang ting va ngay cang kho tinh, ho c6 thé dé& dang chuyén
sang c&c nha cung cap khac c6 chét luong phuc vu tét hon trong khi d6 bo may quan ly khach
hang cua TTKD VNPT - Bic Giang chua d6i méi kip thoi.

- Mang lugi cdng nghé thdng tin phuc vu cho quan 1y chwa duoc dau tu twong xang Voi
nhu cau hién tai.

- Céc kénh tuong tac khach hang chua c6 so phdi hop dong bo nén viéc thu tap théng

tin khach hang con nhiéu han ché.

Két luan chwong: Qua viéc nghién ciru thyc trang hoat dong CRM tai cong ty, luan van chi
ra nhitng wu diém ciing nhu nhitng mat han ché trong hoat dong quan tri méi quan hé khéch
hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Giang. Day 1a co so dé tac gia dé xuat céc giai
phap ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TO CHUC - DOANH
NGHIEP TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT BAC GIANG

3.1. Phwong hwéng hoat déng cia Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang

3.1.1. Pinh hwéng phét trién chung cia Trung tm Kinh doanh VNPT - Bdc
Giang
Mot 13: Dam bao an toan ha tang vién théng trong moi tinh hudng, phuc vu su chi dao,

diéu hanh cua Pang, Nha nuéc

Hai la: Kinh doanh ngay cang hiéu qua va mang tinh chuyén nghiép cao, dap tng nhu
cau cua khach hang trén toan dia ban cua tinh va timg budc vuon 1én vi thé hang dau cta nha
cung cap dich vu VT-CNTT cua tinh nha.

Ba la: Lam tét cong tac quan tri nguon nhan luc; dam bao doi sdng vat chat va tinh than
cho nguoi lao dong.

Bén 1a: Tang cudng quan ly tai chinh ké toan theo yéu cau méi, dam bao tuan tha nghiém
cac quy dinh ciia Nha nuéc ciing nhu cua Tong cong ty dich vy vién théng vé cong tac tai
chinh ké toan.

3.1.2. Dinh huong, chién liwgc vé quan tri quan hg khach hang ciia Trung tam
Kinh doanh VNPT - Bac Giang

3.1.2.1. binhhudng chién lugc kinh doanh

Chién lugc kinh doanh caa Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang duoc xay dung
trén co s& sit ménh chung ctia Trung tam kinh doanh VNPT- Béc Giang 14 dich vy thong tin
di dong ngay cang phat trién manh mé, Internet Cap quang, MyTvV tré thanh mot phan tat yéu
trong cudc séng cua moi nguoi dan Vit Nam, va dac biét 1a cac dich vu CNTT, dich vu sb

lién tuc d61 mdi, cung véi khach hang sang tao ra cac san pham, dich vu ngay cang hoan hao.

3.1.2.2. Binh huéng chién lwoc Marketing
v Quang céo:
v" Khuyén mai:
v" Tham gia c4c hoat dong xa hoi
3.1.2.3. Phét trién mang ludi chiam soc khach hang
Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Giang ndi chung va phong CSKH ndi riéng bam sat

dinh hudng phat trién chung ctia Trung tim va phi hop véi linh vue, quy md hoat dong cta don
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vi. Dé dap ting ngay cang cao nhu cau ciia khach hang vé chat luong dich vu va chat luong phuc

vu. Phong CSKH d3 dé ra mot sb dinh huéng phat trién nhu sau:

- Phét trién, mo rong, da dang hoa dich vu khach hang, hoan thién cac dich vu hién co.
- Nang cao chit luong dich vu CSKH va cai tién cac chuong trinh CSKH.

- Hoan thién d6i ngii nhan vién CSKH ca vé sb luong va chat luong.

-Nang cao cin ban tit ca cac loai dich vu cung véi viéc diéu chinh gia cudc theo quy

dinh ctia Trung tdm ¢ murc hop ly.

3.1.2.4. Phét trién cong tac cham soc khach hang

Nhaén thirc dugc vai tro ciia cong tac CSKH trong hoat dong kinh doanh cta Trung tdm
cling nhu hoan thanh nhiém vy ctia Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang . Trung tdm kinh
doanh VNPT- Bic Giang da dua ra dinh hudng cu thé nham phat huy va phat trién cong tac
CSKH cua Trung tam trong thoi gian toi:

- Pay manh cong tac CSKH, dao tao ki ning can thiét cho cic nhan vién CSKH, da dang
hoa cac kénh tiép nhan ¥ kién khach hang. Tim cac bién phap nang cao chét luong cong tac
giai quyét khiéu nai, cong tac hd trg khach hang.

- Trién khai cac chuong trinh khuyén mai pht hop v6i kha nang cung cap theo ting khu
vuc dia ban, dam bao tat ca cac khach hang déu biét dén cac chwong trinh, hoat dong CSKH
ctia Trung tam kinh doanh VNPT- Béc Giang.

- Nang cao chét lwong phuc vuc ctia doi ngil nhan vién giao dich tai cac cira hang, ting
cudng cong tac kiém tra, gidm sat thai do ciia cAc nhan vién giao dich d6i v6i khach hang,
ting cudng hoat dong tuyén truyén quang co, xay dung co ché khiéu nai cho tirng doan thi
truong dé thu hit khach hang.

- Tap trung nang cap, cai tién hé thdng tinh cudc, tranh tinh trang tinh cudc khéng chinh
xac cho khéach hang.

- Quan tim dén yéu té thuan tién va dé sir dung khi nghién cru, trién khai cac gia tri gia
tang moi.

- Pa dang hoa cac kénh CSKH:

+ Tiép nhan y kién khach hang qua web, dién dan

+ Dat phiéu tiép nhan y kién khach hang truc tiép tai cira hang, dai ly, quiy giao dich.
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3.2. M@t so giai phap day manh hoat dgng quan tri quan hg khach hang Té chirc
— Doanh nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bac Giang

3.2.1. Gidi phap twong tic véi khach hang ‘ ,
Hién nay, Trung tam kinh doanh VNPT - Bac Giang st dung nhi€u hinh thure ti€p xtic

v6i khach hang nhu qua dién thoai, web, ban hang ca nhan. Céc hinh thtrc tiép xuc ndy moi
chi dimng lai & khau hd tro va giai dap dich vy, chua chu trong vao thu thap y kién phan hoi
va thong tin cia khach hang. Vi cac giai phap xay dung chinh sach CRM huodng td1 khach
hang quan trong hién tai thong qua viéc tim hiéu nhu cau ciia khach hang, chién luoc twong
tac voi khach hang phai dap tng nhiing yéu cau diéu tra tiép nhan ¥ kién khach hang. Cu thé
Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang can phat huy hon nira cac kénh twong tac bang
cach :

- Tiép nhan ¥ kién khach hang qua trang web

- Pat phiéu tiép nhan y kién khach hang truc tiép tai quay giao dich.

- Gri kém phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang véi thong bao cude hang thang, hop dong
thué bao mai.

- T6 chtrc hoi nghi khach hang.

- C6 d¢au mdi thong tin va tiép xdc véi nhém khach hang moéi
3.2.2. Gidi phap xay dung co so dir ligu

3.2.2.1. Thu thép data khach hang da str dung san pham cua trung tdm kinh doanh
VNPT - Bac Giang

Céc khach hang hién tai ciia Trung tim kinh doanh VNPT — Bic Giang chinh 13 ngudn
dir liéu quy gia. Nhung rat nhidu cong ty hay bo quén phan chim séc trén chinh khach hang
ctia minh, hay mot s6 san pham phan phdi qua kénh trung gian.
3.2.2.2. Tao Form dang ky nhén tin trén website cua Trung tam kinh doanh VNPT —
Bac Giang

Pay 1a phuong phap phd bién va don gian nhat, trung tim kinh doanh VNPT — Bic
Giang tao mot form dé ngudi truy cap vao website clia trung tam dang ky nhan tin vé chuong
trinh khuyén mai, tai liéu hiru ich vé san phém, dich vu bén trung tdm. Thong tin vé SDT va
cac thong tin vé ho s& duoc luwu lai, va ho s& nhan duoc cac thong tin hiru ich qua email da

dang ki
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3.2.2.3. T6 chirc chuong trinh Khuyén méi truc tuyén

T6 chitc mot chuong trinh khuyén mai truc tuyén 13 mot cach rat hay dé ting luong
SDT trong danh sach cua trung tim kinh doanh VNPT — Béc Giang. Nhitng ngudi tham gia
vao dot khuyén mai khi dang ky s& cung cép thong tin SDT

Trung tAm ciing c6 thé tao ra cac su kién ting qua voi diéu kién nhitng nguoi tham gia
phai like fanpage, share chuong trinh va dang ky thong tin cua ho vao cac form thong tin.

Céch nay ciing rat hi¢u qua.

3.2.2.4. Tb chirc sy kién, trién 1am, hoi chg thuong mai
3.2.2.5. Trao doi tryc tiép

Trong cong viéc thuong ngay ching ta thuong xuyén giao dich tiép xac khach hang
tiém ning, Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 thé xin thong tin namecard, thong
tin sb dién thoai cua khach hang, hodc nho nguoi ban be gioi thiéu khach hang cho minh.

3.2.2. Gidi phdp ddu tw phan mém CRM
- Trung tdm Vinaphone luén dau tu khoa hoc cong nghé ma1 nhat, chat lugng dich

vu cua trung tdm khong ngurng dugc cai tién nham dem lai cho khach hang mét dich vu hoan
hao nhét.

- Trung tdm Vinaphone trién khai xay dung hé théng co s& dir liéu khach hang théng
nhat v&i hé thong ciia Trung tim Vinaphone nham két ndi chat ché dir liéu vé khach hang.

- V& dinh hudng cho tuong lai khong xa, hé thng tinh cudc, thu cudce, thong tin
KH dugc thong qua ngan hang thong tin va qua mang cong cong, KH co thé tra cudc qua
mang vi tinh cong cong. Nhan vién thu cudc khong phai di thu tirng nha nhu hién nay.

- Phat trién va hoan thién mang thong tin tdi wu dé hd trg khach hang 1a muyc tiéu
clia Vinaphone ciing nhu tat ca cac nha khai thac thong tin di dong trong diéu kién dic thu
kinh doanh khai thac linh vyuc vién thong. Hé théng thong tin hoan thién s& 14 cong cu vo
cung dic lyc quyét dinh dén ning suat lao dong va hiéu qua lao dong.

3.2.3. Mgt sé gidi phap khac
3.2.3.1. Ung dung mobile marketing vao viéc ca nhan hoa khach hang trong CRM

Hién nay tai Viét Nam hinh thirc mobile marketing duoc sir dung pho bién nhat 13 SMS

va PSMS. Vinaphone hién van st dung SMS dé nhan tin dén khach hang nhiing thong tin vé

diém loyalty, thong bao cudc.
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Hinh thirc PSMS thi duoc sir dung vo ciing phd bién nhu céc tro choi du doan trén truyén
hinh. Vi du nhu du doan nha vo dich trong chuong trinh “Pudng 1én dinh Olympia” chung

két. Hoac dé ban nhac chudng, hinh nén va dich vu cung cap ndi dung.

- Giri tin nhin théng b4o sb diém loyalty ma khach hang tich lily dugc vao mdi thang 1a

viéc ma Vinaphone van dang lam.

- Gtri tin nhin thong bao dén tra tién cude dién thoai ciing 13 viéc ma Vinaphone di thuc
hién.
3.2.3.2. Giai phap vé xay dung hinh anh, thuong hiéu va van hoa doanh nghiép
> Xay dwng chién lwec hinh dnh thuwong hiéu

> Xay dwng hinh d@nh thwong higu trong ngi bg trung tam kinh doanh VNPT — Bdc
Giang

>  Xay dwng hinh dnh thwong hiéu dong b
> Xay dwng nhgn dién thiwong higu sir dung nhgn dién ddy dii, rd rang
3.3. Mt sb kién nghi véi Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang

Quan tri quan hé khach hang anh huong truc tiép dén kha niang canh tranh cia TTKD
VNPT - Bic Giang va gop phan thuc ddy moi hoat dong san xuat kinh doanh caa don vi. Vi
vay, dé co thé trién khai du &n CRM thanh cong, TTKD VNPT - Bic Giang can quan tam
thuc hién mot sé ndi dung kién nghi sau:

- TTKD VNPT - Bic Giang can c6 su thong nhat cao vé chu truong ap dung CRM va
bé tri ngudn von dau tu thich hop dé xay dung hé thong quan tri quan hé khach hang tai TTKD
VNPT - Bic Giang.

- T6 chue diéu tra lai toan b dix liéu khach hang cia TTKD VNPT - Bic Giang vai c4c
thong tin can thiét di néu trong dé tai. C6 thé két hop diéu tra muc doc hai long cua khach
hang d6i vi TTKD VNPT - Bac Giang.

- Xay dung hé théng CSDL thong nhat trong toan hé thong nham két ndi chat ché dir
licu khach hang trén toan tinh va tao diéu kién thuan loi cho cac tién trinh CRM tiép sau.

- Tao moi diéu kién thuan loi va danh nguon luc tuwong xtng khi trién khai thuc hién
CRM

- T6 chuc hoc tap nhan thic vé CRM cho toan bo can bo nhan vién TTKD VNPT - Bic
Giang nham dao tao cho cac nhan vién phong cach lam viéc chuyén nghiép, nang dong, than
thién va tan tinh.

- C6 chinh sach hop 1y d6i véi cac ca nhan co trinh dd, ning luc cao.
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- Hop tac thiét ké nhiéu loai hinh dich vu gia ting mang tinh khac biét dé nang cao nang
luc canh tranh cua don vi.
Két luan chwong: Luan vin di dwa ra mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri
quan hé khéach hang T6 chac — Doanh nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang.
Trén co s& do tac gia ciing manh dan dwa ra cac kién nghi t6i cac cap lién quan nham muc
dich hoan thién hoat dong cua cong ty trong thoi gian téi. Bong thoi v kién dé xuit can ctr dé

ban ldnh dao cong ty xem xét va c6 diéu chinh can thiét.
KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khéng chi dem lai lgi ich cho Trung tdm Kinh doanh —
VNPT Bic Giang ma con dem lai loi ich cho khach hang. Boi khach hang va su thoa mén cua
khach hang 12 muc tiéu ma CRM nhiam téi. Qua CRM méi quan hé cua Trung tam Kinh doanh
— VNPT Bic Giang va khach hang tré nén gan gili hon, co so dit liéu cua Trung tam Kinh
doanh — VNPT Bic Giang vé khach hang ciing dugc cap nhat, qua d6 Trung tim Kinh doanh
— VNPT Bic Giang c6 thé nim bét duoc nhu cau cua khach hang, tir 6 c6 thé dua ra dugc
cac chinh sach, chién lugc kinh doanh phi hop va hiéu qua hon. V&i ¥ nghia nhu vay, luan

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

- Khai quét, hé théng cac vin ban ly luan thyc tién vé van dé quan tri quan hé khéch
hang

- Phén tich thuc trang hoat dong kinh doanh va thyc trang quan tri quan hé khach hang
cua Trung tam Kinh doanh — VNPT Bic Giang

- Hoan thién hé thdng quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh — VNPT
Bic Giang

- Dya trén nhitng cin ctr khoa hoc va thyc tién dé xay dung chinh sach khach hang cho

nhom khéch hang muc tiéu dé phuc vu cho chuong trinh quan tri quan hé khach hang

- Nhan dang duoc nguy co mat khach hang tai Trung tam Kinh doanh — VNPT Bic
Giang dang gia ting, phén tich ton tai trong céng tac CRM tai Trung tdm Kinh doanh — VNPT

Béc Giang va dua ra mot s6 giai phap CRM nham giai quyét van dé nay.



