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MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong thdi diém hién nay, giit dugce lugng khach hang dang c6 va mé rong
thém luwong khach hang mai dic biét 1a khach hang 13 cac T6 chirc, doanh nghiép 1a
vo cung cap thiét va quan trong. VAn dé trong tdm ma cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu Vién thong va CNTT ngay nay phai d6i mit khong phai chi 1a dau tu xay
dung céc co sé ha tang, mo rong mang ludi dé nang cao chat luong san pham, ma
cong tac ban hang, xay dung mdi quan hé v6i khach hang phai duoc quan tim va dau
tu. Khach hang la tai san ctia doanh nghi€p, khong c6 khach hang doanh nghiép sé
khéng ton tai.

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management) trong do c6
khach hang t6 chtic, doanh nghiép 1a chién luoc clia cac cong ty trong viéc phat trién
quan hé gin bé v6i khach hang qua nghién ctru, tim hiéu k¥ ludng nhu cau va théi quen
ctia khach hang, tiép can va giao tiép v6i khach hang mot cach ¢ hé thong va hiéu qua,
quan 1y cac thong tin ctia khach hang hang. Thiét l4p, duy tri va phat trién cac méi quan
hé tét dep va lau dai gitta doanh nghiép va khach hang trén co s lam thich Gng cac
qua trinh tao ra loi ich cua khach hang va doanh nghiép, cung ¢ méi quan hé giira
nhan vién ban hang véi khach hang thong qua mot hé théng co sd dir liéu hoan thién.
Qua d6 doanh nghiép c6 thé phan tich, hinh thanh danh sach khach hang tiém ning va
lau nam dé dé ra nhitng chién lugce cham séc khach hang hop 1y va hiéu qua, ngoai ra
con ¢6 thé kip thoi xir Iy cac van dé cua khach hang mot cach nhanh chong va hiéu
qua.

Trung tdm kinh doanh VNPT- Béc Giang (trudc ddy 1a Vién thong Bic Giang)
La mot doanh nghiép cung cip cac dich vu Vién thong —CNTT c6 bé day lich sir 1au
dai va hién dang dting trude sy canh tranh khdce liét véi cac nha cung cép dich vu khac,
Trung tam kinh doanh VNPT - Bac Giang da va dang dua ra nhiéu giai phap kinh doanh
m&i, hiéu qua nhim gitr vitng va phat trién thi phan dich vu cia minh dic biét 1a cong
tac quan tri quan hé khach hang da va dang duoc duy tri thuong xuyén, déu dan. Tuy

nhién cong quan tri quan h¢ khach hang van con nhi€u bat cap, chua that sy bai ban,



chuyén nghiép nhét 1a trong gian doan canh tranh khéc 1iét dé gianh khach hang gitra
cac nha mang 16n, viéc canh tranh chuyén tur gid cude va dich vu sang canh tranh vé
quan ly khach hang va cham s6c khach hang, vdi nhitng thuc tai d6 doi hoi Trung tam
kinh doanh VNPT- Béc Giang phai c6 nhitng chién lugc, giai phap méi trong cong tac
quan tri quan hé khach hang dé tao co hoi va loi thé canh tranh trén thi trudng trong
giai doan mai.

Xuat phét tir cac 1y do trén, viéc chon dé tai “Quan tri quan hé khach hang tai
Trung tam kinh doanh VNPT - Bac Giang” 1a hét sirc can thiét va co y nghia ca vé 1y
luan va thyc tién. V&i mong mudn thong qua viée tim hiéu, nghién ciru tong quan 1y
thuyét vé khach hang, quan tri quan hé khach hang va phan tich thuc trang cong tac
quan tri quan hé khach hang cia TTKD VNPT- Bic Giang giai doan hién nay, luin
van mong mudn dé xuat mot s6 giai phap dé day manh cong tic quan tri quan hé khach
hang vé6i hy vong TTKD VNPT- Bic Giang 0 thé 4p dung nham nang co kha ning
canh tranh, tao ra gia tri cho khach hang do 191 ich tir sdn phém dich vu mang lai, duy
tri phat trién khach hang va gin két khach hang dai 1au v6i TTKD VNPT- Bic Giang
dé dat dugc su phat trién bén virng hon nita trong vi¢c kinh doanh dich vu Vién thong

- CNTT.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Dé c6 dugc kién thirc nén tang, ciing nhu co s hinh thanh nén phan co so ly
luan chung cho d¢ tai ciia minh, tac gia da tham khao, tong hop, duc két va ké thira
tr mot s tai lidu cua cac tac gia sau:

- Hoang Thi Giang (nim 2012). Qudn tri quan hé khach hang tai Téng cong ty
buwu chinh Viét Nam. Luan van thac si Quan tri kinh doanh, Hoc vién Buu chinh Vién
thdng. Luan van da hé thong hoa cac van dé vé Iy luan quan tri quan hé khach hang,
d6ng thoi néu ra bai hoc kinh nghiép quan tri quan hé khach hang cua Buu chinh cac
nudc va cac mit han ché trong hoat dong CRM tai Tong 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.



Trong qué trinh thuc hién dé tai, tac gia cling dd tham khao tir mdt sé nghién
ctru di trude c6 lién quan, qua do, gitp cho tac gia c6 mot cai nhin tong quat vé linh
vuc ma dé tai dang nghién ctru, dong thoi giup tac gia rt ra duge nhirng phuong
phap, dinh hudéng cho phu hop véi dé tai cu thé:

- Luan 4n tién si kinh t& “Nghién ctru mdi quan hé giita Ngan hang va Doanh
nghi¢p phuc vu cho quan tri quang hé khach hang tai cac Ngan hang Thuong mai
Viét Nam” ciua P Giang Nam da gitp cho tac gia co duoc cai nhin téng quan vé
CRM va tim quan trong ciia CRM trong doanh nghiép. Tac pham d3 néu ra dugc co
s& Iy thuyét CRM va méi quan hé kinh doanh, méi quan hé giita ngén hang va doanh
nghiép, phuong phap nghién ciru..... Tac gia di dua ra nhimng dé xuat nhiing tién trinh
ctia CRM gitp hoan thién va ning cao hon nita hoat dong CRM tai ngan hang c6 thé
phuc vu tdt nhat cac khach hang ctia minh va tao dugc mbi quan h¢ lau dai ddi vai
tung khach hang.

C6 thé thdy, Quan tri mdi quan hé khach hang 13 mot dé tai nhan duoc nhiéu
su quan tim ciia cac nha nghién ciru. Tai cac doanh nghiép c6 hé théng quan tri quan
hé khach hang t6t s& co loi thé trong phat trién kinh doanh. Tuy nhién tinh t6i thoi
diém hién tai chua c6 cong trinh nghién ctru nao nghién ciru vé cac giai phap nham
hoan thién hoat dong quan tri mbi quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT Bic Giang. Boi vay, luan van véi dé tai “Quan tri quan hé khach hang T6 chirc
— Doanh nghiép tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang” ¢6 ¥ nghia Iy luan va
thue tién. D8 tai dé cap dén nhitng van dé chung vé khach hang, quan tri quan hé
khach hang dudi cac goc do khac nhau dé tim ra nhitng wu nhuogc diém, nguyén nhan.
Thong qua qué trinh nghién ctru thuc té hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT Bac Giang két hop véi cac dit liéu thu thap duoc dé tai
hi vong s€ dua ra cac giai phap kha thi va hitu dung lam can ctt cho Ban lanh dao
Trung tdm Kinh doanh VNPT Béc Giang c6 nhiing diéu chinh can thiét dé nang cao

hoat dong quan tri quan h¢ nhom khéach hang T chitc — Doanh nghiép cua minh.



3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

Muc tiéu chinh caa nghién ciru 1a dé& xuat mot sé giai phap va kién nghi nham
hoan thién/thuc day hoat dong quan tri quan hé khach hang 1a Té chiac — Doanh
nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang.

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

- Nghién ctru va danh gia thue trang hoat dong quan tri quan hé khach hang t6
chac — doanh nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Béic Giang, nhitng nguyén
nhan va ton tai.

- Pua ra mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach

hang Té chizc — Doanh nghiép tai Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic Giang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

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

- Pham vi nghién ciru: Hoat dong quan tri quan hé khach hang la T6 chic —
Doanh nghiép tai Trung tm Kinh doanh VNPT- Béic Giang d6i véi khach hang 1a to
chtc (B2B) tai dia ban tinh Bic Giang. Dé tai tap 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 viée tao ra gia tri khac bi¢t cho tung nhém khach hang khac

nhau tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bic Giang

5. Phwong phap nghién ciru

Tiép can vé 1y thuyét: Tong hop nhitng 1y thuyét co ban, ndi bat vé quan trj
quan h¢ khach hang.
Nhim dat duoc muyc tiéu nghién ctu, luan van du kién sé& stir dung két hop mét sd

phuong phap nghién ciru nhu sau:

e Phuong phap duy vat bién chimg, duy vat lich str: dé 1am rd ban chit vé cong
tac quan tri quan hé khich hang trong doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
thong

e Phuong phap thu nhap dir licu



- Théng tin thir cAp: Puoc thu thip tir cac tai liéu, bao cdo cia Trung tim Kinh
doanh VNPT — Bic Giang dé phan tich thyuc trang cong tac quan tri quan hé
khach hang tai TTKD VNPT- Béc Giang

- Théng tin so cip: Pugc thu thap tir cac bang hoi thiét ké sin va ddi tuong 1a
khach hang st dung dich vu cuia VNPT Béc Giang

e Phuong phap xir 1y dit liéu: Ludn vin st dung tong hop cac phwong phap dinh
tinh va dinh lugng sau

- Phuong phap thng ké

- Phuong phap phan tich

- Phuong phap so sanh va tong hop

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc.

6. Két cau ciia luin vin

Ngoai phﬁn Mé dau, Két luan, Tai liéu tham khao, Phu luc, Luin van duoc ciu
tric lam 3 chuong.

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

Chuong 2: Thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang T6 chic — Doanh
nghiép tai tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang.

Chuong 3: Giai phap nham day manh hoat dong quan tri quan hé khach hang
T6 chirc — Doanh nghiép tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Bic Giang.”



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

Noi dung chinh cia Chuong 1 14 gidi thiéu nhitng van dé 1y luan co ban nhat

vé khach hang va quan tri quan hé khach hang

1.1. Tong quan vé quan tri quan hé khiach hang (CRM)

1.1.1. Khai nigm vé CRM ,
Quan ly quan hé khach hang hay CRM (tiéng Anh: Customer relationship

management) 1a mot phuong phap gitip cac doanh nghiép tiép can va giao tiép
véi khach hang mot cach ¢ hé thdng va hiéu qua, quan Iy cac théng tin caa khéch
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 Ia tim kiém, thu hat, gianh niém tin
khach hang mai, duy tri nhitng d6i tac da co, 16i kéo khach hang cii trd lai, giam chi
phi tiép thi va ma rong dich vu khéach hang. Viéc do ludng va danh gia méi quan hé

vé6i khach hang 1a rat quan trong trong muc tiéu thuc hién chién lugc.

Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém khac nhau vé CRM va pham vi bao
quat ciing nhu cac hoat dong cua nd. Pong thoi, ciing c6 hang chuc loai san pham
phan mém CRM do cac cong ty khac nhau cung cap cho khach hang. Nhin chung,
céc khai niém vé CRM (Customer Relationship Management) duoc xac dinh theo 3
quan diém: (1) nhan manh yéu t6 cong nghé, (2) nhan manh dén quy trinh kinh doanh
hay ban hang va (3) coi CRM chinh 1a chién lugc kinh doanh.[1, Tr 2].

Quan diém thiz nhdt coi CRM nhu mét giai phap cdng nghé tro gitp cho quan
ly nhitng van dé lién quan dén khach hang 1a quan diém twong d6i pho bién. Theo
quan diém ndy CRM la mét hé théng thong tin dwoc thu thap tir nhidu ngudn khac
nhau ciing véi nhitng phuong phép phén tich dua ra nhirng bao cdo, bang biéu gitp
doanh nghiép cé bic tranh tong thé vé khach hang, thi treong va nhirng van dé can
quan tdm khac trong kinh doanh. Mei Lin Fung cho rang “CRM la siéu tap hop cac
mo hinh, phwong phap va cong nghé kinh doanh hién dai ¢ quan hé qua lai 1an nhau

duoc xay dung nham tao dung duy tri va phat trién méi quan hé tét dep véi nhiing
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khach hang tiém ning nhat”. CRM la nhitng phuong phap trong thoi dai cdng nghé
thong tin, 1& mot chwong trinh phan mém va thuong sir dung kha ning caa Internet

nham hd trg quan ly nhitng kho khin trong cac méi quan hé véi khach hang.

Quan diém thiz 2 cho ring CRM nhu 13 niang luc caa doanh nghiép trong tiép
can hozc thuc hién trao d6i mua ban vai khach hang théng qua xay dung va thuc hién
quy trinh ban hang. Trén quan diém nay CRM duoc hiéu nhu 1a mét quy trinh béan
hang nam trong hé théng quan Iy chat lugng 1SO 9000. Véi cac doanh nghiép thuong
mai thi ddy 14 quy trinh trung tAm cua ca hé théng quan ly. Viéc trién khai hé thdng
CRM trong doanh nghiép sé tap trung vao mét s6 bo phan quan Iy tiép xtc vai khach
hang nhu: Marketing, ban hang, ké hoach ... David Sims cho rang “CRM la qua trinh
ma doanh nghiép sir dung nhirng Kién thuc sau rong vé khach hang dugc tich lity theo
thoi gian mot cach hiéu qua dé xay dung va thyc hién chién luoc kinh doanh cua minh

nham dap ng nhu cau cy thé cua khach hang muc tiéu”.

Quan diém thiz ba, coi CRM nhu chién luoc kinh doanh 13 quan diém toan
dién nhat. Theo quan diém nay, CRM la mét chién lugc kinh doanh nham t6i wu hoa
lgi nhuan, doanh thu va sy hai long ctia khach hang (dinh nghia cua Gartner); 1a mot
chién lugc tong hop véi dinh huéng khach hang nham nang cao sirc canh tranh cia
doanh nghiép trén thi truong. Véi quan diém nay, CRM thudng duoc cap lanh dao

cao nhat cua cac doanh nghiép quan tam.

Vi thé, mic du c6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé quan tri quan hé khéach
hang, va cho dén gid thi céc nha quan tri, cac nha nghién ctu thi truong van con tranh

ci vé khai niém chinh xac cua "quan tri quan hé khach hang".

Tuy nhién, dé khai quét hoa va tiép can dung theo ban chat caa khai niém vé
quan tri quan hé khach hang, trong toan luan van nay, st dung khai niém CRM vai
noi dung 1a chién lugc kinh doanh, cu thé duoc hiéu: "1a tap hop cac hoat déng mang
tinh chién lwoc nham lwa chon, thiét Igp, duy tri va phét trién cac méi quan hé tot
dep va lau dai giira doanh nghiép va khach hang trén co so lam thich #ng cac qua

trinh tao ra lgi ich cua khach hang va doanh nghiép”. CRM la mot mé hinh quan tri,



trong d6 khach hang la trung tdm ctia moi hoat dong va moi qua trinh ma doanh

nghiép thuc hién [1].

CRM sir dung cdng nghé hién dai, ké hoach héa cac chién luoc tich hop, cac
ki thuat marketing c& nhan va céc cdng cu phat trién to chuac dé xay dung cac moi
quan hé bén trong va bén ngoai, nhim ting doanh thu loi nhuan ciing nhu hiéu qua

hoat dong cua doanh nghiép.

CRM bao gom ca nguyén ly, chién lioc, gigi phap, #ng dung, hé thang, phan

mém, va y twéng cho hoat déng qudn tri quan hé khach hang hiéu qua.

Ly luan vé CRM van dang dugc xay dung va hoan chinh nhung c6 thé khang
dinh rang CRM theo nghia rong phai la mét chién lugc kinh doanh dinh hudng theo
khach hang va CRM khong thé chi la dich vu khach hang hay cong nghé phan mém

dé quan ly ho so khach hang thuan tay nhu nhiéu ngudi quan niém.

CRM bao gém nghién ctzu nhu cau va hanh vi cua khach hang dé xay dung
méi quan hé chat ché giita doanh nghiép véi khach hang. Viéc thiét 1ap méi quan hé
nay duoc xem 12 yéu tb trung tm quyét dinh thanh cong caa doanh nghiép. Quan tri
quan hé khach hang phai mang lai lgi ich cho ca hai bén: doanh nghiép va khach hang
trén co so thich img dugc qua trinh tao ra loi ich cho khach hang qua do tao ra lgi ich
cho doanh nghiép. Do dé, quan tri quan hé khach hang ddi véi doanh nghiép can dugc
coi 1a mot quy trinh lién két tat ca cac hoat dong marketing, ban hang va dich vu
khach hang dé thoa man khach hang cua doanh nghiép.

1.1.2. Sw can thiét ciia CRM

Quan tri méi quan hé khach hang dugc xem la kénh truyén théng ca nhan
bao gém giao dich truc tiép, gui thu, goi dién thoai va giao dich qua Internet. Cu
thé hon, CRM 1a hinh thic marketing méi quan hé dua trén @ng dung cong nghé
thong tin va marketing co s& dit liéu (database marketing), qua mot phan mém bao

ham ca cau trlc to chic, hé théng van hoa doanh nghiép va nhan vién.



Viéc 4p dung CRM gilp cac doanh nghiép phat trién mdi quan hé cia minh
v6i khéach hang tir khau tim kiém khach hang, chiam soc khach hang cho dén khi c6
dugc khach hang trung thanh. Va tir 6, dya 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.
1.1.2.1. CRM dap ung véi nhimg thay d6i ma cac doanh nghiép dang d6i mat

co lién quan dén:

- Nhitng thay doi vé nguoi tiéu dung: Su da dang ngay cang ting do nhirng
khuynh huéng nhan khau va hanh vi cia nguoi tiéu dung; Su eo hep vé thoi gian; Y
thire vé gié tri va sy doi hoi vé dich vu: su gia ting vé mong doi cia nguoi tiéu dung,
su suy giam vé mtc do théa man cua nguoi tiéu ding; Su san sang vé thong tin va
kha nang vé cong nghé: nguoi tieu ding hiéu biét hon trong quyét dinh mua, nguoi
tiéu dung so sanh nhiéu hon giira cac nha cung cip, cac giao dich; Sy suy giam vé

long trung thanh

Vi vay doanh nghiép nén quan tdm nhiéu hon dén nguoi tiéu ding, va thoa
man doi hoi cua nguoi tiéu dung hon la giam chi phi.

- Nhitng thay déi vé thi truong: Su canh tranh céc khach hang manh mé gita
cac doanh nghiép; Su phan hoa cua cac thi truong; Khéng ton tai su phan biét dua

vao chat lwong san pham; Sy lac hau nhanh chéng cia céc san pham.

Vi vay doanh nghiép can bo sung gia tri cho cac khach hang bang viéc cung
ing c4c san pham va dich vu ca biét hoa. Va dé cd thé duy tri thi phan, chién luoc
kinh doanh can dinh hudng theo khach hang.

- Nhitng thay doi vé cong nghé luu trit dix liéu: Cong nghé tét hon, ré hon va
kha nang luu trit I6n hon; Su gia ting vé nhu cau luu trix dix liéu; Sy phd cap cua kho
dir liéu

Vi vay doanh nghiép sé& c6 thong tin tot hon vé thai do va hanh vi caa khach

hang, va du doan tét hon vé hanh vi mua caa khach hang
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- Nhitng thay doi vé chirc nang marketing: Su tran ngap cac phuong tién giao
tiép vai cac khach hang dic biét 1a cac kénh tryc tiép nhu email, telephone, internet;
Céc ki thuat dinh gia khong con quan trong do khéach hang cé nhiéu théng tin vé san
pham va gia cong thém su ton tai nhiéu chuong trinh khach hang trung thanh; Tac
dung cua quang co trén mot vai phwong tién suy giam. Vi thé ap luc ngay cang gia
ting dbi v6i marketer dé tim ra cong cu truyén théng méi la nham phuc vu cho viéc

tiép can khach hang.

1.1.2.2. CRM cho phép nhan biét cac khach hang c6 1ong trung thanh cao ciing

nhu hiéu chinh cac san pham va dich vu dé tao 16ng trung thanh.

CRM la quan tri cac mdi quan hé véi khach hang. Cai dich cudi cling cua viéc
quan tri mdi quan hé 13 gia ting gia tri méi quan hé. Va khéach hang cang ngay cang
c6 gié tri hon d6i vaéi doanh nghiép, ho sé& 1a khach hang trung thanh déng goép 80%
doanh thu cua mét doanh nghiép (quy tic 80/20). CRM gilp nhan biét khach hang

nao la khach hang trung thanh dé cung ¢, gia ting long trung thanh cua ho.

1.1.2.3. CRM cho phép lam cho khach hang co6 gia tri hon:

Khéach hang mua véi s6 lwong 16n hon, thudng xuyén hon, mua nhiéu loai san
pham hon; Chi phi tac nghiép va phuc vu giam; Sai st trong phuc vu khéach hang
giam; Ning sudt va su nhiét tinh cia nhan vién phuc vu ting; Sy gigi thiéu cua cac
khach hang da thoa man khién chi phi cho co dong va tim kiém khach hang mai giam;
Gia ban cao c6 thé chap nhan.

1.1.3. Quy trinh thgc hign CRM

Quy trinh phét trién va thyuc hién chién lrgc va chuong trinh CRM cua mdi

doanh nghiép c6 thé duoc khai quat thanh cac budc cong viéc sau day [1, Tr 5]
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Hinh 1.1. Quy trinh thuc hién CRM

Xac dinh dtng khach hang muc tiéu

N

Str dung dir liéu khach hang

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

\ 4

Cham soc khach hang trudc va sau ban hang

A

Thuyc hién Kiém tra, danh gia va sira doi

Budc 1: Xac dinh ding khach hang muc tiéu

Cong viéc dau tién va quan trong nhat dé quan tri khach hang hiéu qua dé 1a
xac dinh dbi twong khach hang muc tiéu. Co rat nhiéu khach hang trén thi truong
nhung chi c6 mot tap khach hang nhat dinh phu hop véi dac diém va myc tiéu kinh
doanh cua doanh nghiép. Chi khi x4c dinh r6 rang va chinh x4c nhitng khach hang
nay, doanh nghiép méi c6 thé thu hit khach hang dén voi minh va tap trung phuc vu
ho mot cach tdt nhat.

Budc 2: Sir dung dir li€éu khach hang

Sau khi c6 khach hang muc ti€u, doanh nghi¢p s€ xay dung mdt danh sach
khach hang bang cach st dung co s& dir liéu khach hang. Ban c6 thé thu thap cac

thong tin vé gidi tinh, do tudi, thoi quen trong qua trinh ban hang dé c6 duoc dir lidu
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day du va chinh xac nhét. Biéu nay s& gbp phan giup viéc dwa ra quyét dinh ban hang
va ho trg khach hang hiéu qué hon.

Buwéc 3: Xy dung cac quy chuin chiim séc cho tirng loai khach hang

Doanh nghiép can phén loai khach hang thanh tirng nhém riéng dua trén hanh
vi mua hang ctia ho hoic muc do than thiét. Tir d6 s& xay dung dugc quy chuin chim
soc cho tirng loai khach hang. Thuc hién cham soc khach hang theo cic quy chuin
riéng khong chi dua dén hidu qua t6i ru hon ma con giam bt chi phi. Hon nita, nhan
vién chdm soc ciing d& dang hon khi hd trg cho nhitng d6i tuong khach hang cé nhu
cu, hanh vi khac nhau.

Budc 4: Cham soc khach hang trwdc va sau ban hang

Dua trén cic quy chuin di xdy dung dé cham soc khach hang trude, trong va
sau ban hang. Trudc khi ban hang, doanh nghiép c6 thé gui nhitng théng tin vé san
pham, vé chuong trinh khuyén mai dén nhiing d6i tuong tiém nang. Trong qué trinh
ban hang, duwa trén yéu cau cta khach, doanh nghiép s& dwa dén cho ho nhitng san
pham phi hop nhét. Sau khi ban hang, doanh nghiép cung cip cac dich vu cham soc
t6t nhat nhu ting qua, tu vin v6i muc dich thiét 1ap mdi quan hé bén viing va thu hut
khach hang quay lai mua hang trong nhiing 1an sau.

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

Doanh nghiép s& dua trén két qua cta hoat dong quan tri quan hé khach hang
theo ky dé danh gia hiéu qua ddi véi cong viéc kinh doanh nhu thé nao. Tir d6 doanh
nghiép s& co thé sira d6i hodc bd sung vao quy trinh dé cong viéc dién ra sudn sé va
dua dén két qua tot hon. Bén canh d6 viéc kiém tra ddnh gia con giup doanh nghiép
theo do1 dugc nhan vién cia minh trong qua trinh lam viéc.
1.1.4. Pdc diém va phgm vi ciia CRM

CRM nham dat dén nhitng muc tiéu khach hang cuy thé thong qua nhitng 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
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la khach-hang-cu-thé tirc 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 mai [1, Tr 18].
1.1.4.1. Dic diém cia CRM

CRM cho phép nhdn dang, thu hit va 1am trung thanh nhirg khach hang t6t
nhat nhim dat doanh s6 va loi nhudn cao hon. CRM tao dung nhitng mbi quan h¢ lau
dai, c6 y nghia, mang tinh c4 nhan vé1 cac khach hang, nhitng nguoi s€ tao ra thu
nhép cho doanh nghiép trong twong lai [1, Tr 19].

CRM phat trién va hoan thién cac mbi 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
co gia tri hon dbi v6i doanh nghi¢p. Doanh nghiép khién san phém, dich vu cia minh
thoa méan khach hang, thuan tién, gia tri hon khién khach hang sin sang danh hét thoi
gian, tién bac cho minh hon bét ki ddi thu canh tranh nao. Viéc xay dung gia tri khach
hang gia ting gi tri ctia chudi nhu cau, dong chay kinh doanh tir khach hang tro 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 c4 nhan. Khach hang cho cong ty biét cach minh muén duoc dbi dai. Dya
trén sy twong tac ndy, cong ty s& diéu chinh hanh vi cia minh d6i véi khach hang do.

CRM tao ra hi¢u qua dau tu t6i wu nho tich hop thong tin khach hang c4 nhan
vao mdi bo phan chirc ning cla td chire, tir dich vu khach hang, san Xuét, logistics
cho té1 quan tri kénh. CRM ¢ vua 1a qua trinh tdc nghi¢p, vira 1a qua trinh phéan
tich. CRM tac nghiép tap trung vao nhiing thiét 1ap phan mém va nhiing thay doi
trong tién trinh anh hudng hang ngay t6i s van hanh cua doanh nghiép. CRM phan
tich tap trung vao viéc 1én ké hoach chién luoc can thiét dé xay dung gia tri khach
hang, ciling nhu vin héa, do ludng, nhitng thay d6i vé to chirc dé thuc hién chién luoc

thanh cong.
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Muc tiéu ciia CRM la ting trudng loi nhuin qua viée cung tmg dung san pham
cho ding khach hang, qua diing kénh vé1 chi phi va thoi gian hop ly. Muc tiéu kinh
doanh tong thé cua chién luoc nay 1a 1am cho doanh nghiép ngay cang sinh loi bang
cach tung budc gia tang gia tri co sé khach hang.

Hwéng dén khach hang: CRM cung cip céi nhin toan dién vé mdi khach
hang, qua d6 co thé phan loai khach hang thanh nhém véi cac tiéu chi khac nhau,
dinh ra cac chinh sach riéng d6i voi timg nhom khach hang d6. V&i CRM ban c6 thé
biét dugc mot khach hang dd mua hang ciia minh tir bao gio, da danh bao nhiéu tién
dé mua hang hoa cua ban, ho c6 théa man véi san phém va dich vu cua ban khong,
ho c6 mong mudn va nhu cau gi thém nita khong... CRM s& thiét 1ap cac kénh giao
tiép v6i khach hang nhu email, goi dién, nhic nhé nhing dip ky niém cta khach hang
cling nhu cung cap cong cu dé ban kiém soat qua trinh thuc thi ctia bd phan kinh
doanh, tir d6 khach hang cta ban s€ ludén dugc cham séc t6t nhat, thoa man t6t nhat
[1, Tr 20].

Tw dong hoa cac quy trinh kinh doanh: CRM khong chi 1a viéc ghi chép
thong tin vé khach hang ma con dong vai tro 1a van phong kinh doanh truc tuyén cua
ban. V&i cac tinh ning cia mot hé thong 1am viéc cong tac, CRM gitp nhanh chong
t6 chtrc phong kinh doanh truc tuyén, tao cac nhom ban hang véi sy phan cong cong
viéc va kiém soat t6i da t6i timg nhom, timg nhan vién kinh doanh ngay trén hé thong
[1, Tr 20].

Tinh niing da dang: CRM cung cép cho ban cac tinh ning da dang tir viéc
quan 1y ndi bd nhur to chirc b phan kinh doanh, san pham, nha cung cap, ... dén viéc
quan Iy chi tiét thong tin vé khach hang, hop ddng, san pham, ddi tac, uwéc tinh doanh
thu/chi phi, thong ké két qua kinh doanh...[1, Tr 20].

Pon giin héa toi da: CRM duoc thiét ké theo hudng don gian héa t6i da, ing
dung cac cong nghéméi nhat dé cong nghé thong tin thuc sy 13 cong cu hitu ich chi
khong phai 1a gdnh nang cho doanh nghiép hay gia tang sy phu thudc vao cong ngh¢
ctia doanh nghiép. Thoi gian ctia ban hiy danh t6i da cho khach hang cta ban — dé 1a

tiéu chi thiét ké cua CRM [1, Tr 20].
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Chuyén nghiép: viéc tng dung CRM vio cong tac quan 1y s& khing dinh va
nang cao hon nita moi trudng lam viée chuyén nghiép ctia modi doanh nghiép, tir d6
g6p phan nang cao uy tin va vi thé cia cong ty trude khach hang va chinh cac nhan
vién ctia minh [1, Tr 20].

Trién khai linh hoat: CRM 1a tng dung dang web-based do vay ban c6 thé
cai dat trén moi trudng internet dé truy cap ¢ moi noi, moi luc. CRM ciing c6 thé cai
dit trong mang ndi bd ctia doanh nghiép dé dat duoc toc do truy cap tdi da [1, Tr 20].
1.1.4.2. Pham vi cia CRM

CRM phan tich cung cép kha ning phan tich hanh vi caa khach hang nho cac
cdng nghé nhu business intelligence (BI). Déi vdi CRM phan tich, dit liéu thu thap
tr CRM hoat dong dugc phan tich theo cac phan doan khach hang hoidc xac dinh
nhiing tiém nang nham thic diy quan hé khach hang. Nhiing két qua phan tich vé
khach hang c6 thé tao diéu kién dé xay dung céc chién dich quang c40 muc tiéu nham
tang gia tri tir khach hang. Vi du vé nhiing chién dich quang céo t&i khach hang co
thé la:

DPat duogc (Acquisition): Cross-sell, Up-sell

Gitr lai (Retention) : Gilr lai nhirng kh&ch hang da roi cong ty vi sy tinh toan
k¥ cang hoac thiéu long tin vao cong ty.

Thong tin (Information): Cung cap thdng tin tdi khach hang dinh ky va thuong
Xuyén.

Céc phan tich thuong phuc vu cho viée hd tro ra quyét dinh (bang phan tich,
bao c4o, sb do, chi sb hiéu suit...), lap md hinh dy doan vé khach hang, xay dung
chién luogc va nghién ctru.

Bén canh d6, viéc phan tich dit liéu khach hang cd thé lién quan dén mot trong
nhing phan tich khac sau day: Quan ly va phan tich cac chién dich quang céo; Téi
wu hoa cac kénh quan hé; Téi wu hda quan hé khach hang; Thu ht, tai kich hoat, duy
tri khach hang; Phan doan khach hang; Po ludng sy hai 10ng cua khach hang; Ti wu
hoa tin tic vé thdng tin ban hang; Phan tich va phét hién 15i, sai sot; Du bao vé tai

chinh; Téi wu hda chinh sach gié ca; Danh gia va quan ly rui ro.
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Viéc thu thap va phan tich dir liéu dugc xem nhu la mot qua trinh lién tuc va
dinh ky. Ly tuéng nhat la cic quyét dinh kinh doanh duoc xem xét lai lién tuc dya
trén nhitng phan héi tir cc quyét dinh va sy phan tich lan trudc.

CRM hoat dong:

CRM hoat dong gilp tu dong hoa cac quy trinh kinh doanh co ban (hoat dong
Marketing, hoat dong ban hang, hoat dong dich vu/hd trg khach hang).

Ty dong hoa Marketing (Marketing Automation)

Véi thi truong mai, 1am thé nao tim ra dung d6i twong khach hang ma doanh
nghiép hudng tdi, cung cip cho thi truong dung san pham, va ding thoi diém? Ty
dong hod Marketing gilip cac nha quan tri trong viéc thiét 1ap cac chién luge veé
Marketing, danh gia cac chién lugc d6, ddng thoi cung cap cac cong cu hd tro déc luc
trong viéc tién hanh Marketing.

Tw déong hod ban hang (Sales Force Automation)

Nhitng nhan t6 nao dua dén quyét dinh mua hang hoé va dich vu cta khéch
hang? Nhiing khach hang ndo dem lai phan 16n lgi nhuan cho doanh nghiép? CRM
hd tro quan ly cac thong tin giao dich véi khach hang theo qui trinh ban hang, quan
ly c&c co hoi, phan tich chu ky ban hang, du bao va cung cip cac bao cao phan tich
ban hang.

Tw dong hoad cham soc khach hang (Customer Care Automation)

Hé thong ban hang, tiép thi tét mang lai khach hang cho doanh nghiép, nhung
d6 mai chi 1a khoi du. Viéc nang cao su hai long cia khach hang, dap tmg yéu cau
ngay cang cao tir phia ho, kha ning hd trg khach hang 24/7...cling mang tinh quan
trong khdng kém. CRM quan ly cac su cd, yéu cau cua khach hang va cac trang théi
cta dich vu, cung cdp hé thong thu vién thong tin hd trg khach hang, nham dat dén
muc tdi da vé cat giam chi phi cho doanh nghiép.

CRM cong tac

CRM cong tac gitp doanh nghiép twong tac voi khach hang théng qua tat ca

céc kénh (lién hé truc tiép, thu tir, fax, dién thoai, web, e-mail) va hd tro sy phdi hop

gitra cac nhdm nhan vién véi cac kénh khach hang. CRM cdng tac la mét giai phap
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gin lién giira con ngudi, quy trinh va dir liéu v6i nhau dé cac doanh nghiép co thé
phuc vu va giir khach hang ciia minh duoc tot hon.

Hé théng CRM hd trg c4c Gmg dung c6 tinh cong tac khdng dong bo va thoi
gian thuc (real-time). Cac cong cu cong tac khdng dong bo nhu cac dién dan, cac
cudc thao luan, ludng cong viéc (tac nghiép) va ludng quan ly tai liéu s& lam cho cac
quy trinh cia CRM dat hiéu qua hon. Con cac giai phap cong tac thoi gian thuc nhu
hoi dam va hoi thao web lai cho kha nang tro chuyén qua dién thoai, email hodc tin
nhan tire thi (instant message).

CRM cong t&c mang lai nhitng lgi ich sau:

Cho phép tuong tac hiéu qua vdi khach hang thong qua tat ca cac kénh truyén
thong.

Cho phép cong tac qua web nham giam chi phi dich vu khach hang.

Tich hop véi trung tdm dam thoai cho phép hd trg khach hang truc tiép qua
nhiéu kénh,

Tich hop quan diém, y kién cta khach hang trong khi thuc hién viéc tuong tac
v6i khach hang ¢ moi cap giao dich.

1.2.  Noi dung caa quan tri quan hé khach hang

Tuy theo méi nganh, mdi cong ty, mdi doanh nghiép ma ap dung CRM c6 sy
khac nhau, tuy nhién mot cach chung nhat hoat dong CRM c6 thé dugc mé ta nhu
sau: Hé thbng CRM giip cho khéach hang cé thé dé dang trao d6i thdng tin vai cong
ty qua nhiéu kénh nhu website va email, trung tam dién thoai, cac dai ly, chi nhanh
ctia cong ty hay nhan vién ban hang hoic thong qua cac ddi tic ma cong ty co thé co
duoc cac théng tin vé khach hang cua minh. Nhitng théng tin nay s& duoc tap trung
vao cac co so dir ligu ma CRM tao ra. Cac co so dir liéu nay s€ dugc phan tich, danh
gia, tap hop tai trung tm xu Iy diéu hanh va ciing véi su hd tro ciia bo phan marketing,
s& gilip cho viéc xac dinh, phan loai tim quan trong cua cac loai khach hang dugc
chinh xac va nhanh chong hon. Sau d6 hé théng CRM s& tro gitip xac dinh cac cong

Cu, cac chuong trinh CRM thoa man cac khach hang, dac biét la cac khach hang muc
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tidu. Tat ca nhitng két qua nay s& dugc tdng hop tré lai co so dir liéu cua khach hang,

gilp viéc ndm bat, théa man nhu cau khach hang duoc tét hon.

1.2.1. Xay dung co s¢ dir liéu vé khach hang
- Xac dinh churc nang cia co sé dit li¢u
- Xac dinh thong tin can c6 trong co so dit lidu

Nhéan dang nguén tin

Lua chon cong nghé co sé dir li¢u

Hinh thanh co sé dir licu
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 cua cong ty ban c6 thé dua ra mot phwong phap riéng dé tiép.
xuc véi ho mot cach ¢o6 hiéu qua. N6 gitp ban chi tiéu ngan sach gianh cho marketing
mét cach khon ngoan, chi sir dung phuong tién nay dé tiép can voi khach hang da
duoc xac dinh.

Panh gia khach hang ctia ban theo 5 tiéu chi dudi ddy dé dam bao rang ban da
loai chinh xac phan nhom dugc cac khach hang ciia 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 téi 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 nhém trong khi sé c6 mot
s6 diém tring nhau, ban gin nhu cin phai tao ra diém riéng biét cho thong diép
marketing hiéu qua nhat.
1.2.2.2. Theo dia ly ’ ’

Vi tri dia 1y cu tra khach hang s€ rat quan trong trong vi¢c quyét dinh bién
phap marketing ma cong ty s& ap dung. Khach hang c6 thé ¢ dia phuong, khu vuc,
trong nuée hay qudc té. Doi voi mot sé doanh nghiép, muc tiéu cua ho rat rd rang -
khach hang myc tiéu ciia ctra hang giat 12 kho chi séng trong pham vi vai dam trong

vung. Trong cac trudong hop nhu vay, c6 18 sé& tét néu chia thanh ving thi trudng theo
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lanh thd nho hon - vi du mé vung hay vung 1an cin. Tuong tu nhu vay, ngudi ban
hang trong nudc hay qudc té c6 thé mudn tim dén nhimg thanh phd hay qubc gia ma
phan 16n khach hang cua ho cu tra dé giup ho lam ting thém tiéu diém cua ho.
1.2.2.3. Theo nhan khau

Nhén khau 14 s6 liéu théng ké quan trong co ban trong phan co sé khach hang
cua ban. Béng céach phan loai theo nhan khau, ban c¢6 thé xac dinh nhirng 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
nhan khau c6 thé bao gém mdt sb dic diém nhu tudi, gid1 tinh, trinh d hoc van, phan
loai nghé nghiép (cong nhan hay cong chuc), thu nhép, tinh trang hén nhan, va dan
toc hay ton gido. N6 khong can thiét phai sir dung tat ca nhirng tiéu chi nay hon 1a
ban mudn tap trung nghién ctru vao nhiing ngudi phit hgp nhat véi san pham hay dich
vu cua ban.

Mit khac, nhan khau trong kinh doanh co6 thé duoc chia nho theo cac cach
khac nhau. Bat dau bang viéc xem khach hang muyc tiéu dang 1am viéc trong nganh
cong nghiép ndo. Ban co thé phan loai khach hang myc tiéu theo quy md cua doanh
nghiép dwa vao sd nhan vién hay tong doanh s6. Cudi ciing, xem ai dua ra cac quyét
dinh mua san phdm hay dich vu cta ban - chirc danh cta nguoi d6 13 gi va nguoi d6
lam viéc & bo phan nao?
1.2.2.4. Phan loai theo tam ly

Phén loai theo tam 1y lién quan dén tinh cach va cach cu xir ma né anh hudng
té1 viéc mua hang hod. Noi cach khac, thoi quen mua ban cia khach hang 1a gi? Vi
du, khach hang d6 c¢6 bdc ddng hay so riii ro? C6 nhiéu bién sé ma ban c6 thé xem
xét va chiing thudng ddi 14p v6i nhau, nhung c6 mot s cac yéu td quan trong vé tim
1y thong thuong nhu:

Khuynh huéng ctia mot nhom khach hang thién vé mua san pham hay dich vu
maoi so voi nhom khéc.

Nhiing tac dong dén théi quen mua hang (vi du 4p luc clia nhitng ngudi cing

dia vi hay trinh d¢ hoc vén)
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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 cia san pham.
1.2.2.5. Long tin va 16i sng

Nhiing linh vuc nay thuong dé cap dén cach thirc ma khach hang tu danh gia
minh. Long tin bao gff)m cac chuan muec va thai do vé ton gido, chinh tri, dan toc 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. Nhiing cach phan loai ndy rat quan trong vi bién sd c6 thé

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

1.3. Céc nhan té anh hwéng téi hoat déng quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Nhan té bén ngoai doanh nghiép

- Trong CRM yéu t6 cong nghé tir 1au di duogc coi 14 yéu td don bay, mot yéu
t6 quan trong giup cac DN doi méi quy trinh kinh doanh néu ho mudn dat duoc hiéu
qua thuc sy va cai tién hoat dong ctia minh. [2, Tr18]

Yéu té cong nghé trong CRM giup t6 chitc quan 1y thong tin khach hang tap
chungva c6 hé thdng, gitp cho t6 chirc tw dong hod cac qua trinh ban hang va cung cip
dich vu, tap hop dir liéu KH va quan ly cac giao dich voi KH thong qua viéc mo rong
cac diém giao dich truc tiép voi khach hang. Cong nghé gitp cac DN trong viéc d6i
moi qua trinh kinh doanh, thong qua thich (mg vé&i cac d6i méi trong quan hé véi KH
va d6i tac. Yéu to cong nghé trong CRM chinh 1 & chd thu thap va phan tich thong tin
vé KH, danh gia hanh vi KH, phat trién cic mo hinh du béo, théng tin kip thoi va hiéu
quéa dén KH, va cung cap gia tri san pham dich vy dén ting KH

Cong nghé dong mot vai trd quan trong trong CRM vi n6 lién két gitra cic tuyén
chirc nang ban hang phia trudc va bo phan hd trg phia sau nham nang cao hiéu qua cac
hinh thirc giao dich v6i KH (nhu intenet, thu truc tiép...).

Cong nghé bung nd cing véi sy phét trién cta cong nghé mang di tao ra nhiéu

thay dbi trong méi trudng kinh doanh ciia t6 chirc. D6 1a su gia ting vé s6 lugng kénh
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Marketing, sy thay d6i hanh vi mua cua khach hang déng thoi né ciing gia ting kha
ning nam bt thong tin, quan 1y di liéu cua doanh nghiép. Cong nghé cho phép doanh
nghiép khai thac stirc manh cua database va nhitng céng nghé tuong tac khac ching han
nhu Internet dé khai thac va luu trir mot luu luong khach hang cuc 16n, khai thac kién
thirc ciia khach hang tir nhitng dit liéu d6 va phd bién nhitng hiéu biét iy trong t6 chirc.
Ngoai ra vd1 CRM, cong ngh¢ con dem lai su tu dong hoda trong quy trinh tuong tac
voi1 khéach hang. Do 1a sy tw dong hoa ban hang, cac dich vu ho tro va ca nhitng hoat
dong marketing cta doanh nghiép dap ung yéu cau cua khach hang mét cach nhanh
chéng. Vi vay no duoc xem 13 yéu td c6 kha ning tai cdu tric lai quy trinh kinh doanh
cua doanh nghiép.

Tu khia canh ban hang, viéc tng dung cong nghé mot cach hi¢u qua s€ giup
doanh nghiép dap ung dugc nhitn mong doi ciia khach hang thong qua viéc cung cip
san pham va dich vy tiy bién theo nhu cau ciia khach hang. Ngoai ra khach hang con
c6 thé dé dang c6 dugc céac thong tin vé sén phém, dich vy, cac chuong trinh khuyén
mai...

Pung trén quan diém mot t chirc, cong nghé s& gitip ho nhan thdy nhitng méi
quan hé khach hang c6 gi4 tri nhat, trang bi cho nhan vién c6 nhiéu thong tin chinh
xéac vé khach hang cta ho dé viéc mua ban va phuc vu hi¢u qua hon..

Can luu ¥ rang cong nghé c6 thé hd tro con ngudi nhung khong thé thay thé con
nguoi, do vay qua coi trong cong nghé hay danh gia thap vai tro ciia cong nghé trong
CRM déu bét 1oi cho t6 chire trong nd luc quan tri cac mdi quan hé. Néu td chirc chi
chu trong dén cac phan mém CRM thi chién lugc CRM rat kho thanh cong, t6 chirc
can phai ddu tu va lwa chon cong nghé phu hop dé cai tién quy trinh, thiép lap co s dit
liéu tot nhat cho nhan vién va phai dé van hanh dé nhiing ngudi sir dung khong gap
kho khan tré ngai.

- Hé thong thong tin: Ngay nay cac doanh nghiép di nhan thirc duoc y nghia
quan trong ctia mot nguon luc méi d6 14 hé thong thong tin. Trong CRM thi yéu to

thong tin 13 yéu t6 khong thé thiéu dé quy trinh CRM dat hiéu qua.
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Ném duoc thong tin khach hang ctia minh dang & dau? Lam gi?...phai hinh dung
duoc moi thtr vé khach hang ma khach hang khong biét. Sy am hiéu moi diéu vé khach
hang 13 nén tang dam bao mdt quy trinh CRM hoan thién va xay dung mét chién lugc
kinh doanh c6 hi¢u qua.

Thong tin thu thap duoc vé khach hang phai chinh xac, phai sir dung duogc va
thuc su can thiét, hé thong thong tin phai dugc cap nhét thudng xuyén.

1.3.2. Nhan té bén trong doanh nghigép

- Co cdu cua to chuc:

Quy dinh chirc nang, nhiém vu va quyén han cta cac bd phan, cac thanh vién
trong t6 chirc va su chia sé quyén quyét dinh va thong tin giita cac cap, cac bo phan va
cac thanh vién. Quan tri quan hé khach hang mang tinh huéng ngoai nén nghia 1a huéng
dén van dé quan 1y thong tin khach hang, ddi tac nhiéu hon 14 van dé bén trong doanh
nghiép. Do d6 xay dung va phét trién CRM doi héi mdi t6 chirc phai cé tinh linh hoat,
su chia sé thong tin giita cac thanh vién, sy linh hoat vé quyén quyét dinh dé thich tmg
kip thoi v6i sy thay doi.

- Vin héa to chirc: La nhiing gia tri duoc hinh thanh qua qua trinh lich sir hoat
dong lau dai cua td chire, duge duy tri tr cac nha quan tri trudc do. No thé hién qua
quan diém, tap quan, théi quen ctia cac thanh vién trong cong ty. .. Vin héa ciia to chirc
c6 thé 13 yéu t6 can tré dén chién luoc va tng dung hé thong CRM. Chang han nhu
mot bd phan trong cong ty van mudn duy tri quan tri quan hé khach hang theo cach
truyén thong. Ho e ngai véi sy thay doi, su tiép can voi k¥ nang 1am viéc méi. Hodc
mot bo phan s¢€ bi du thtra do su thay thé cua may moc.

Chién lugc CRM trong doanh nghiép khong ddng nghia véi viéc mua va cai dat
mot phan mém CRM, ma no phai bit dau trong sy thay d6i nhan thirc cta cac thanh
vién trong t6 chirc. Néu to chtrc khong thé thay doi mot vin hoa hudng vao khach hang
thay vao tdp chung san xuét nhu trude day thi chién luge CRM khéng thé thanh cong.
Cach nghi, cach thyc hién ctia cac thanh vién trong to chire Iic nao ciing 14 yéu td quan
trong nhat. Néu tit ca cac thanh vién trong t6 chirc déu nhan thirc rang khach hang

chinh 13 tai san c6 gid tri cao nhét ciia to chirc, cung cap gié tri cho khach hang chinh
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1a dang tao dung cho chinh minh thi 4t han qua trinh trong tac véi khach hang sé dugc
thuc hién tét. Do ciing 14 1y do 1y giai tai sao yéu t6 con ngudi lai 1a mot trong nhing
thach thirc 16n nhét khi trién khai CRM.

M&i nhan vién trong t6 chirc can hiéu rd muc dich va nhiing thay d6i do CRM
mang lai vi ho chinh 13 ngudi truc tiép st dung giai phap ndy dé tao dung cac mbi quan
hé khach hang. Vi thé hay chic chin rang ho biét 1am thé nao dé twong tac, phuc vu va
tao ra nhimg anh hudng t6i khach hang. Néu ho khong hiéu dung 1y do tai sao phai
thay d6i, khong c6 day dii nhiing kién thitc va k§ niang vé nhimng thay doi ay, ho s&
khong thé van hanh duoc gudng may CRM. T6 chire can c6 nhitng chwong trinh huin
luyén k¥ nang cham soc, phuc vu khach hang, muc dich va chirc nang cia CRM, chuan
bi cho nhén vién vé nhitng thay d6i ctia cong nghé dan dén thay d6i phong cach cia
nhan vién.

CRM d4 tao ra nhitng thay d6i trong quy trinh hoat dong kinh doanh, thay doi
vé nhan su, vé cong nghé va trong cach nhin va dao dtrc kinh doanh cua td chuc. Di
mit voi nhitng thay doi 4y khong phai to chiic ndo ciing nhanh chéng thich tng dugc
tham chi con gip nhiéu kho khin. Cam két cia nhitng lanh dao cip cao ciing 1a nhirng
yéu t6 can thiét va quyét dinh dén su thanh cong ctia CRM. N6 s& dong vai tro 1a diém
tua cho céc thanh vién khac trong qua trinh trién khai CRM. Do vay, yéu cau dit ra 1a
quan 1y cép cao trong t6 chirc can tham gia vao ngay tir dau trong qué trinh CRM va
phai lam 1am sao dé co thé tmg dung hé théng mot cach hidu qua nhat.

Cong nghé va chién luoc 14 nhitng yéu t6 dam bao sy thanh cong ciia CRM
nhung chinh con ngudi trong DN méi 1a yéu t6 quyét dinh. Con ngudi 1a yéu té kho
kiém soat nhat. Khi ap dung CRM, doi hoi phai c6 su thay ddi vé co ciu td chire,
phuong thirc 1am viéc hang ngay. Néu nhan vién khong hiéu duoc 1y do thay doi, khong
duoc nhan déy du thong tin hodc dao tao can thiét vé viéc thay doi nay, ho s€ c6 phan
g nguoc chiéu. Piéu ndy s& anh huong dén qua trinh trién khai CRM. Cac nhén vién
can phai duoc dao tao lai, dinh hudng theo cAu tric td chuc dinh huéng KH ctua DN.

Chinh c4c nhan vién 1a nhitng nguoi thuc hién viéc cap nhat thong tin vé KH vao hé
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thdng, 12 ngudi khai thac sir dung thong tin 4y trong qua trinh tiép xtc voi KH dé dam
bao mang lai sy thoa man cua KH.

Tuy nhién dé c6 thé dam bao thuc hién quan 1y quan hé thanh cong, khi xay
dung chuong trinh CRM, doanh nghiép cin xac dinh dugc tim quan trong cta timg
yéu t6 dé c6 chién luoc phu hop.

Két luan chwong: Chuong 1 gi6i thiéu nhitng van dé Iy thuyét co ban nhat vé
khéach hang va quan tri quan hé khach hang tir d6 1am 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.



25

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 quat vé Trung tim Kinh doanh
VNPT - Bic Giang va di sdu vao phan tich thuc trang hoat dong quan tri quan hé
khach hang 1a T4 chic — Doanh nghiép tai don vi. Ttr d6 dua ra nhitng nhan xét, danh

gia vé thuc trang nay.

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

Tén tiéng viét: Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang — Chi nhanh Téng
Cong ty Dich vu Vién thong.

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

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

E-mail: info@vnptbacgiang.com.vn

Website: www.vnptbacgiang.com.vn

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang duoc thanh 1ap va di vao hoat dong
tir ngay 01/08/2014. DPon vi dugc thanh 1ap trén co s sap nhap cac bo phan kinh doanh,
ban hang cua cac don vj cii truc thude Vién thong Bic Giang.

T 15/10/2015, theo dé an tai co cAu cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam, Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bac Giang duoc tach ra khoi VNPT Bic Giang
va trd thanh don vi kinh té truc thudc Tong Cong ty dich vu Vién thong (VNPT
VinaPhone).

Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang c6 try so chinh dit tai 34 Nguyén
Thi Luu, Phuong Tran Pha, TP Bic Giang, tinh Bic Giang la don vi kinh té truc
thudc, hach toan phu thuéc Tong Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT-Vinaphone);

1a mét bo phan cAu thanh caa hé théng td chirc va hoat dong cua Té)ng Cong ty Dich
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vu Vién thong; thuc hién cac chi tiéu ké hoach do Téng Cong ty Dich vu Vién thong
giao. Pugc thanh lap theo Quyét dinh sb: 862/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/10/2015
ctia Tong Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT-Vinaphone), ¢ tu cach phap nhan, c6
con dau riéng theo tén goi, duoc ding ky kinh doanh theo quy dinh ctia phéap luat,
dugc mo tai khodn tai ngan hang, kho bac Nha nudc trén dia ban, duogc Téng Cong
ty DVVT giao cho quan 1y vn va tai san trong tmg v6i nhiém vu kinh doanh va phuc
vu ctia don vi. Cé quyén tu chu kinh doanh theo phéan cap cta Tong Cong ty DVVT,
chiu sy rang budc vé nghia vu va quyén loi d6i v6i Tong Cong ty DVVT, ¢ bang
can d6i ké toan, cac quy theo quy dinh ctua Nha nuée, Tap doan va Quy ché quan 1y
tai chinh cua Tong Cong ty DVVT;
2.1.2. Co cdu té chirc ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang
Can cr md hinh to chirc hoat dong cia Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic

Giang kém theo Quyét dinh s6 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 ciia Tong
cong ty Dich vu Vién thong va Hudng ddn mé hinh t6 chic cia phong Ban hang khu
vuc theo thong tu 04/2012/TT-BTTTT kém theo Vin ban sé 1928/VNPT VNP-NS
ngay 31/03/2018 cua Tong cong ty Dich vu Vién théng. Co ciu to chic bé may cua
Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang gom:

- Ban lanh dao (gom 02 ngudi): 01 Giam doc va 01 Pho Giam déc.

- Phong tham muu chuyén mon, nghiép vu gém c6 03 phong: Phong Nhan sy-
Tong hop; Phong Ké toan- Ké hoach; Phong Diéu hanh - Nghiép vu.

- Céc don vi co s truc thude gdm: Phong khach hang T6 chirc-Doanh nghiép;

Pai Hd tro Khach hang; Phong Ban hang khu vic huyén, thanh phé.
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Hinh 2.1: B& may té chitc ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang

BANLANHDAO
PHONG TONG HOP PHONGEKE PHONG DIEU
NHANSLT HOACH-EETOAN HANH-NGHIEFP VU
Dai hé Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong
tro khéch BHKV BHKV EHEV EHKV BHEV BHEV BHKV BHEV BHEV BHEV
khéch hing thinh Lang Tén igt Tin Tén Hiép Luc Luc Som
hing TC-DN phé Giang Diing Tén vén Thé Hoa Nam Ngan Déng

| I ! ! ! ! I | ! !
[ Citahing giao dich

‘

[ NVKD dia bin
[ cvomu ) [ CTV Thu cwde ] [ BH trc tide ] [ cv | [ eEEviersase |
[ Céc dich vu ] : ——
Dich vu VHPT trd sau vdcde dich vutrén Dich v VHET i trirde
{ mang hifu tuyén ] { o }

[ Khiéch hing t chirc— doanh nghiép ] [ ST ]
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2.1.3. Tinh hinh hogt dong kinh doanh cia Trung tdm Kinh doanh VNPT -

Bdc Giang

» Tinh hinh thuc hién doanh thu phat sinh giai doan 2018-2020
Téng doanh thu phét sinh nam 2020 dat 526.835 tri¢u dong, dat 99,7% ké hoach Tap

doan giao, tang 10,05% so v&i nam 2019, tang 10,4% so vo1 nam 2018.

Ty trong doanh thu céc dich vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang

trong giai doan nay nhu sau:

Qua phan tich s6 liéu tir bang dudi day, co thé thay rang, dich vu dién thoai di

dong chiém ty trong 16n trong tong doanh thu phat sinh caa Trung tdm kinh doanh

VNPT - Bic Giang (trén 53% nim) va c6 xu hudng ngiy cang tang truong duong.

Céc dich vuy truyén théng nhu bang rong (Internet) thi ty trong c6 xu hudng giam, qua

d6 cho thady mirc d6 canh tranh ciia cac nha mang va sy suy giam thué bao biang rong

cua TTKD VNPT — Bic Giang.

Giang giai doan 2018-2020

Bang 2.1. Ty trong doanh thu cac dich vu ciaa Trung tam kinh doanh VNPT - Bic

2018 2019 2020
S n , Ty . ,
TT | Chitiéu Tong DT , Tong DT | Tytrong | Tong DT | Tytrong
\ ron \ \
(i déng) (O/)g (ydng) | ) | (ydéng) | (%)
0
1 | Di dong 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
truocC
Di dong tra
1.2 79.768 16 86.964 16,6 87.324 16,6
sau
2 | Bang rong 148.245 29 143.827 27 142.714 27,1
3 [Ch dinh 37.639 7 38.399 7,3 36.006 6,8
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Dich vu
16.331 3 16.083 3,6 19.015 3,6
MyTV
Truyén sé
_ 16.535 3 15.855 3,2 15.281 3
liéu
Thwong
_ 13.459 3 14 2,6 9.641 1,8
mai
Dich vu
5.712 1 6.023 11 11.126 2,1
CNTT
Tong cong 503.882 100 524.139 100 526.835 100

(Nguén: Phong biéu hanh — Nghiép vu, Trung tam kinh doanh VNPT - Bdac Giang)

> Két qua san xuit kinh doanh Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang

giai doan 2018-2020

Giai doan 2018-2020, doanh thu VT-CNTT cuaa Trung tdm kinh doanh

VNPT - Bac Giang van trén da ting, nhung mirc do ting c6 giam hon giai doan truéc

mac du chi phi san xuat kinh doanh giam rd rét va tong mac dau tu c6 ting. Diéu ndy

phU hop vai chi sé khau hao tai san dang ting trong giai doan nay. Pong thoi, lgi

nhuan trudc thué cia don vi ting nhung tc d6 ting cling ¢ chiéu hudng giam.

Bang 2.2. Két qua san xuit kinh doanh Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang

giai doan 2018-2020

2018 2019 2020 So sanh (%)
Chi tiéu ('I"riéu ('I"riéu (T‘riéu 2019/ 2020/
dong) dong) dong) | 2018 2019
Tong
503.882 | 524.139 | 526.835 104,02 100,51
doanh thu
Chi  phi  san
xuat  thuong | 147.439 | 146.503 147.704 99,37 100,82
Xuyén
Tong mic dau | 17, 567 | 178334 | 178.554 100,55 100,12
tu thuc hién
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Khau ‘hao tai| 5,99 | 3776 | 39.985 108,56 10557
san co dinh

Loi  nhuan | ocer | 52001 | 54.235 111,68 104.30
trudc thué

Ning suat 10 |, g59 | 5 g39 2838

dong

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

Trong giai doan 2018-2020, ning suat lao dong tinh trén doanh thu phat sinh
nam 2020 dat 2,838 triéu d@)ng/nguc‘yi/ném, cao nhat trong 3 nam. Chi tiéu lgi nhuan
giai doan 2018-2020 van & muc ting truéng duong: nim sau cao hon nim truéce.

Niam 2020, 1a nam tiép theo Tong cdng ty Dich vu Vién théng trién khai chién
lugc phéat trién VNPT 4.0, hudng toi tré thanh nha cung cap dich vu s6 hang dau Viét
Nam, 13 nim c6 ¥ nghia quan trong trong thuc hién ké hoach 5 naim 2016 - 2020, theo
Nghi quyét Dai hoi Bang bo tinh 1an thi XIX. La mét chi nhanh cua Tong Cong ty,
bén canh nhitng thuan lgi co ban, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang ciing gap
khong it kho khan do tinh hinh thé gidi, trong nudc va cia tinh tiép tuc ¢d nhitng dién
bién kho ludng. Cudc cach mang cong nghiép lan tha 4 va chinh sach quan 1y thi
truong vién thong cia Bo Thong tin va Truyén thong trong nam 2020 di c6 nhiéu
thay d6i, tac dong dén két qua san xuat kinh doanh cua don vi. Mac du gap rat nhiéu
kho khin, song véi sy nd luc doan két, phan dau cua toan thé doi ngii can bo, nhan
vién, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bic Giang d3 phat huy cac loi thé, cac yéu té
thuan loi, vuot qua moi kho khan thach thirc, hoan thanh cac muc tiéu, nhiém vu ké

hoach SXKD ma Tong cong ty di giao trong nam 2020.

2.1.4. Chikc nang nhigm vu cia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang
Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang 1 don vi hach toan phu thuoc VNPT
c6 chirc nang hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién théng -
cong nghé thong tin nhu sau:
- T6 chiic, xay dyng, quan ly, van hanh, lap dat, khai thac, bao dudng, sta
chita mang vién thong trén dia ban tinh;

- T6 chire, quan ly, kinh doanh va cung cap céc dich vu vién théng, cong nghé
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thong tin trén dia ban tinh;

- San xuat, kinh doanh, cung cép, dai ly vat tu, thiét bj vién thong — cong nghé
thdng tin theo yau cau san xuat kinh doanh ciia don vi va yéu cau cua khach hang;

- Khao sat, tu van, thiét ké, 1ap dat, bao dudng cac cdng trinh vién théng — cong
nghé thong tin;

- Kinh doanh dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh bét dong san, cho thué van phong;

- Thuc hién, to chac phuc vu thong tin theo yéu cau cua cap uy Pang, Chinh
quyén dia phuong va cap trén;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac trong pham vi duoc Tong cong ty Dich vy
Vién thong cho phép va phii hop véi quy dinh caa phap luat.

TTKD VNPT-Bic Giang c6 tu cach phap nhan, duoc dang ky kinh doanh, ¢6
con dau riéng theo tén goi, duoc mé tai khoan tai Ngan hang va Kho bac Nha nudc,
chiu trach nhiém trudc phap luat va trude Tong cong ty VNPT Vinaphone vé cc hoat
dong cua don vi minh trong pham vi quyén han va nghia vu dugc quy dinh; Chiu
trach nhiém ké thira quyén, nghia vu phap Iy va loi ich hop phéap khéc vé dich vu vién
thong, cong nghé thong tin cia TTKD VNPT - Bic Giang cil theo quy dinh ctia phap
luat.

2.1.5. Gigi thiéu chung vé hoat dong marketing va chim séc khdch hang
ciia Trung tam Kinh doanh VNPT - Bic Giang
2.1.5.1. Hoat dong Marketing tai TTKD VNPT Bic Giang
> Quyét dinh vé san pham

Pic thi cua nganh vién théng 1a viéc mang lai gia tri sir dung cac san pham
dich vu trong mot thoi gian dai vé sau chir khdng phai 12 giao dich mua dut ban doan
nén viéc xay dyng chién lugc vé san pham cua nganh 1a twong d6i phuc tap. Viéc xay
dung cac chinh sach cho san pham khong phai do doanh nghiép cé thé tu dinh doat
ma c6 su kiém soat chat ché cia cac co quan chirc niang nhu Bo Théng tin truyén
thong, bo Cong thuong... Viéc xay dung chinh séach danh cho san pham s& do Tap

doan VNPT quyét dinh dya trén dé xut cua cac VNPT khu vuc sao d6 béo céo xin
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phé duyét cua cac Bg, Ban nganh lién quan. Tuy nhién, nhirng ngudi lam Marketing
cua Tap doan va cac VNPT khu vuc s€ chiu trach nhiém trong viéc dinh hudng viéc
xay dung sao cho pht hgp véi nhu cau, mong mudn cua khach hang muc tiéu.. ...
Cac san pham chu luc hién nay caa TTKD VNPT - Bic Giang:

- Céc san pham VT: Di dong Vinaphone, Cap quang FiberVnn, dién thoai cd
dinh, Truyén hinh MYTV, Mytvnet, TSL, Kénh thué riéng, ...

- Céc san pham CNTT: IVAN (phan mém quan ly BHXH), CA (chit ky sb),
HIS (phan mém quan ly bénh vién), Vnedu (phan mém quan ly gi4o duc)...

- Céc giai phap vé VT-CNTT cho cac ho gia dinh va Doanh nghiép

Chién liroc da dang hda san pham: TTKD VNPT - Bic Giang ludn chu trong
dén codng tac xay nghién cau, phét trién da dang cac san pham dé phuc vu nhu cau
cta nhiéu dbi tuong khach hang. Tinh dén thoi diém hién tai thi TTKD VNPT - Bic
Giang c6 khoang hon 180 goéi cudc, dich vu khac nhau mang lai cac tién ich cho
khach hang. Dya trén san pham dich vu sdn c¢6, TTKD VNPT - Béc Giang sé lya chon
ra cac san pham trong tdm dé tap trung tu van cho khach hang theo cac d6i tuong
khach hang di duoc phan doan. Ty theo tinh hinh thuc té trén thi tredng nhu nhu
cau cua khach hang, chinh sach cua doi thi thi TTKD VNPT - Bic Giang sé& ¢6 duoc
su chii dong dé xuat cac san pham phi hop hon véi dia ban . C6 rat nhiéu san pham
duogc coi la tién phong trong cac nha mang trén dia ban Bac Giang. Vi chién lugc
nhu vay thi TTKD VNPT - Bic Giang sé& c6 thé dap ang duoc rat nhiéu nhu cau cia
khach hang trong qué trinh ban hang va st dung dich vu vé sau.

- Chat Iweng dich vu: Chat lugng dich vu 12 mot trong hai yéu té quan trong
nhét tac dong dén y dinh hanh vi, n6 s& co tac ddong manh nhit 1&n hanh vi caa nguoi
tiéu dung bén canh yéu t6 hinh anh cia doanh nghiép. Pay 1a yéu té song con dbi véi
nha mang trong viéc gitr chan khach hang giup duy tri va gia tang doanh thu sur dung
dich vu. Chat luong dich vu bao gom hai yéu tb thanh phan la chat lugng dich vu co
ban va chét luong dich vy gia ting.

Vé yéu té chdt lwong dich v co ban: TTKD VNPT - Bic Giang luon dua ra

cac cam két vé chat lugng dich vu dé dam bao long tin véi khach hang. Chi can chat
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lrong dich vu khong duge dam bao thi nguy co khach hang roi mang sé rat cao. Trong
qua trinh str dung dich vu, chi can khach hang cé phan anh vé cac su ¢é, 1i ky thuat
thi s& c¢6 don vi tiép nhan va khic phuc ngay dé dam bao su hai l1ong caa khach hang.
Pé cao chdt liwong cham séc khdach hang: TTKD VNPT - Bic Giang 1a don vi
cung cap tryc tiép cac san pham téi tay khach hang, 1a don vi giao tiép thudng xuyén
nén Ban Lanh dao Chi nhanh d& cao tAm quan trong ctia chit lugng cong tic chim
soc khach hang. By phan Marketing chi nhanh luon nhan thirc dugc cham soc khach
hang chinh 13 yéu td giit chan khach hang dé duy tri va gia ting doanh thu vé sau.
Tiéu chi nay hién da dugc ap dung dé danh gia chi tieu KPI cua mot sb6 don vi dic
thu.
2.1.5.2. Hoat dong cham soc khach hang cua Trung tdm kinh doanh VNPT —
Béc Giang

a. T6 chirc vé nhan sy CSKH.

Cong tac CSKH 1 trach nhiém cua tat ca can bo cong nhan vién ciia TTKD
VNPT — Bic Giang. B6 may cham soc khach hang ctia TTKD duoc to chirc nhu sau:

- Pho Giam dbc phu trach kinh doanh khéi khach hang ca nhan truc tiép phu
trach chi dao v6i su tham muu, gitp viéc ciia Phong Piéu hanh Nghiép Vu. Chirc
nang va nhiém vu trong cong tac cham séc khach hang dugc phan chia r6 rang cho
tung bd phan, ting don vi truc thuoc TTKD VNPT - Bic Giang.

Heé théng cham séc khach hang cia TTKD VNPT - Béc Giang duoc to chirc
theo md hinh tir cap Trung tam (tinh) dén cac huyén huyén, thanh phd. Véi 21 diém
giao dich tai cac Phong ban hang khu vuc huyén, thanh phd s& dam nhan tir khau tiép
thi, ban hang, chim soc khach hang, thu cudc khach hang va tiép nhan giai quyét
khiéu nai ctia khach hang trong d6 c6 08 Phong ban hang cap huyén, thanh Pho tap
trung vao chinh chdm soc khach hang thudc ddi twong ca nhan, con 01 Phong Khach
hang t6 chirc Doanh nghiép tip trung vao cham séc dbi twong khach hang Doanh
nghiép.

B0 mdy chim séc khach hang cia TTKD VNPT - Bic Giang duoc thé hién

qua mo hinh sau:
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Mo hinh hoat dong cong tac to chirc quan 1y va CSKH tai TTKD VNPT —

Bic Giang.

BAN GIAM BOC

A

A

Phé GB phu trach khéi khach
hang cé nhén

Phé GD phu trach khdi khach
hana TCDN

JV

Phong Piéu hanh nghiép vu

A

Céc Phong ban hang khu
Vuc ..........

Bai ho trg khach Phong khéch hang t6
hang ... chure- doanh nahiép

T

| i

- Céc Trung tdm vién thong
Trung tdm Céng nghé théng tin

- Trung tam Diéu hanh théng tin

A

A

nhan

Khach hang cac Khach hang TC-

DN

Hinh 2.2. M hinh t6 chirc quén 1y va CSKH ciia TTKD VNPT - Bic Giang

(Nguon: Phong Diéu hanh nghiép vu cap)

b. Chirc nang va nhiém vu cua cac b phan, don vi:



34

- Phong Piéu hanh nghiép vu:

Quan 1y vé chinh sach san pham, chinh sach gia cudc;

Quan ly, phat trién, diéu hanh kénh ban hang, diéu phdi hoat dong giita cac
kénh ban hang;

X4y dung trién khai, kiém so4t, danh gia chinh sach ban hang, chuong trinh
khuyén mai phuc vu ban hang;

Chinh sach hd trg, chinh sach chim séc khach hang; Quan 1y thong tin khich
hang;

Hoat dong marketting, truyén thong vé cac san pham, dich vu....

- CAc phong bdn hang khu viee cdc huyén, thanh pho:

Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin,
phuc vu dbi twong khach hang ca nhan, khach hang t6 chic, doanh nghiép trén dia
ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, thu cudc, cham soc khach
hang trén dia ban huyén.

Tiép nhan khiéu nai va giai quyét khiéu nai theo phan cap phan quyén da duoc
Giam ddc TTKD uy quyén.

- Phong Khdch hang Té chirc - doanh nghiép:

Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin,
phuc vu dbi tuong khach hang la t6 chire, doanh nghiép trén dia ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong; ban hang va cham s6c khach hang la
dbi tuong khach hang la t6 chirc, doanh nghié¢p trén toan dia ban tinh.

- Pai hé tro khach hang:

T6 chtc, trién khai hoat dong ban hang (Online va Telesale) , hd trg ban hang
tor xa thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhén, internet. ..

T6 churc, trién khai hoat dong giai dap cac thic mac, khiéu nai thong qua cac
phuong tién dién thoai, tin nhén, internet. ..

Huéng dan, hd tro khach hang thiét 1ap dich vu, sir dung dich vy, tiép nhan
bao hong ...
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c. Quy trinh nghiép vu CSKH cia TTKD VNPT — Bic Giang.

Thuc tién hoat dong cong tac chim soc khach hang ca nhan ciia TTKD VNPT
- Bic Giang nhitng nim qua dén nay di ching té mé hinh cung cip va h tro dich vu
khach hang cta don vi vé co ban dap tmg duoc nhu cau san xuat kinh doanh, kich
thich sy phat trién & mirc d6 nhat dinh va gop phan vao su ting trudng phat trién cua
don vi.

Sau khi téi co cau theo dinh hudng cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam nham tao diéu kién thuan loi dé tap trung nguon luc, hoat dong theo hudng chuyén
biét va dau méi duy nhat tai cac dia phuong, cong tac CSKH duoc giao cho TTKD
VNPT - Bic Giang thuc hién véi muyc tiéu nang cao hiéu qua SXKD va cong tic cham
soc khach hang.

M6 hinh hé théng dich vu khach hang caa TTKD VNPT - Bic Giang c6 mot sb
nét dic trung chu yéu sau:

- B6i ngiit CBCNV dugc chuyén biét hoa gitra kinh doanh va k¥ thuat, vai mé
hinh 03 16p: Kinh doanh, K§ thuat, Céng nghé dé tao su khac biét. Kinh doanh tap
trung phat trién va cham séc khach hang; K§ thuat lap dit stra chita, bao dudng hd
trg thiét bi dau cudi, hé théng truyén dan,... Kinh doanh va k¥ thuat luén can gan b,
cong sinh dé tao hiéu qua phuc vu, 1am khach hang thoa méan khi sir dung dich vu cua
VNPT. D6 chinh 12 hanh dong huéng dén muc tiéu lay khach hang 1am trong tam.
Nhan vién chiam soc khach hang dugc dao tao chuyén sau vé niang luc va ky ning,
pham chat, dong luc dé thuc hién cac cong viéc nhat dinh nhu tiép thi, tra 151 khach
hang, giai quyét khiéu nai...

- Tinh tap trung caa hé théng cung cap dich vu khéch hang rét cao. Tinh tap trung
nay chiu su chi phdi bai 3 yéu t6 1a: Nhu cau sir dung dich vu di dong, Internet, MyTV...
hau hét trén dja ban tinh Bic Giang.

- Tinh doc lap giira cac bd phan chirc ning tac nghiép cao, day ciing 1a thé manh
trong viéc chi dong véi khach hang va ciing c6 han ché nhat dinh trong phéi hop,

Kiém tra giam sat va don doc.



36

- Hé thdng chim s6c khach hang cua TTKD VNPT - Bic Giang chiu anh huong
cua dia ban phuc vu rong khip trong tinh. Trong nhiéu truong hop, nhan vién tai cac
ctra hang thudc cac Phong ban hang phai chuyén yéu cau xir ly vé Trung tdm Vién
thong cling huyén dé cting phéi hop giai quyét cac lién quan dén ki thuat mang luéi.

Déi voi TTKD VNPT - Béc Giang thi ¢6ng tac chim soc khach hang dugc giao
cho céc Phong ban hang khu vuc thudc cac huyén, thanh phé (Béi véi phan Ién 1a tap
d6i twong khach hang ca nhan), Phong khach hang té chirc va Doanh nghiép thuc
hién tap khach hang t6 chizc doanh nghiép; DPHTKH 1a dau méi tiép nhan cac su ¢b
hoidc cac khiéu nai hoic danh gia cong tac cham séc khach hang theo ké hoach duoc
giao,....

Nham théng nhat dé thuc hién phan loai va phan hang khach hang ap dung
chung cho toan TTKD VNPT — Béc Giang trong viéc phdi hop thyuc hién cung cap
dich vu, dam bao céc chi tiéu cam két vé chat luong dich vu va gidm trir trong trudng
hop vi pham chi tiéu cam két chét luong dich vu v6i khach hang, dam bao quyén loi
cho ting d6i twong khach hang.

Tung budc nang cao chit luong phuc vu, xay dung céc hoat dong cham soc
chuyén biét phu hop cho timg ddi tuong khach hang, dam bao xuyén sudt trén toan
tinh va tao du 4n riéng cia VNPT.

Théng nhit vé chtrc ning, nhiém vu, phuong thirc phdi hop thyuc hién cong tac
hd trg va cham soc khach hang trong qué trinh cung cap dich vu.

Theo doi, gidm sat va kip thot diéu chinh cac hoat dong cham soc khach hang
trén toan tinh. Pam bao dap tmg duoc cac yéu cau cua thi trudng, tudn thu cac quy
dinh Phap luat, Tap doan va Tong cong ty.
2.3.2.4. Xay dung co sé va cap nhat dir li¢u

Cong tac Quan 1y hd so va cac thong tin cua khach hang ca nhan sir dung dich
vu vién thong - cong nghé thong tin nhu: Thué bao di dong tra sau, Internet, MyTV,

¢ dinh...duoc quan 1y chat ché tir khi khach hang dang ky st dung dich vu. Viéc

quan 1y thong tin phuc vu dic luc cho cong tac phan loai va cham soc khach hang vé
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sau hodc cac khiéu nai phat sinh. Trudc thoi gian ndm 2017 viée quan 1y hd so thué
bao tra trude tai TTKD VNPT - Béc Giang chua dugc chu trong, dan dén thong tin
vé thué bao tra trude c¢6 dd chinh xac chua cao nén tao ra rat nhiéu kho khan déi véi
cong tac cham soc khach hang.

Tt nam 2017 tro lai day thuc hién theo Nghi dinh 49 cia Chinh Phu yéu cau
cac nha mang phai thuc hién xac thyc thong tin khach hang stir dung dich vu di dong
tra trude thi viéc quan 1y hd so thué bao tra trude da duoc thay doi, cac hd so ding
ky thong tin cia khach hang dugc phan loai theo cac thang riéng biét va tung loai
dich vu. TTKD VNPT - Béc Giang di giao nhiém vu cho cac Phong ban hang khu
vue tryc tiép quan 1y luu trit ho so khach hang dong thoi ap ho so dién tir 1én hé thong
quan 1y tap trung cta hé thdng, toan bd cac hd so phat trién thué bao, thay doi thong
tin khach hang phai dugc nhan vién quan ly dia ban cta cac don vi Phong ban hang
tiép nhan luu trir va ho so dién tir dua 1én hé thong phai duoc Giam ddc cac Phong
ban hang thudc huyén thanh phd kiém tra va ky xac nhan trén ho so kiém duyét théng
tin thu€ bao trudc khi dua lén hé théng Ivu trir va chiu trach nhiém truée don vi va
phap luat vé két qua phé duyét thong tin khach hang.

Dinh ky hang quy Phong Diéu hanh nghiép vu c¢6 thuc hién kiém tra hd so luu
trit tai cac phong ban hang huyén, thanh phd.

Cong tac quan 1y ho so day du da gitp don vi giai quyét cac khiéu nai lién quan
dén cac chuong trinh khuyén mai theo hgp dong, ho so ki gitta TTKD VNPT - Bic
Giang va khach hang mot cach nhanh chong, tao sy hai long va tin tudéng noi khach
hang.
2.1.5.3. Phan loai khach hang

a. Khach hang dac biét

Khéch hang dic biét cap tinh bao gom:

- Bi thu, Pho bi thu, chanh vin phong ciia cic co quan thudng tryc diéu hanh coa
Tinh uy.

- Chu tich, pho chu tich, chanh van phong cac co quan quan Iy hanh chinh nha
nudc: UBND tinh; Ho1 déng nhan dan tinh; Uy ban mat tran to quéc tinh.
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- Giam dbc, phé giam ddc cong an tinh.

- Trudng, pho: B chi huy quan sy tinh, Bo chi huy B dgi bién phong tinh.

- Giam ddc, pho gidm dbc cc s& ban nganh, cac co quan Bao, Dai phat thanh,
truyén hinh tinh.

Ngoai ra, nhitng khach hang ca nhan ¢ tim anh hudng dén viée sir dung dich vu
VT-CNTT ciia TTKD VNPT — Béc Giang nhu: Giam dbc trung tim tin hoc, truéng
phong tin hoc, chanh vin phong. . .tai cac s ban nganh, do Lanh dao TTKD VNPT - Bic
Giang quyét dinh cham soc tiy timg truong hop cu thé.

Khach hang dic biét cap Thanh phd, huyén.

- La lanh dao (Bi thu, pho bi thu/chu tich, phé chi tich/Giam dbc, phéd giam
d6c/Truong, pho) cac to chirc néu & trén)

Khach hang dic biét cap xa, phuong, thi trin.

- La lanh dao (Bi thu, pho bi thu/ chii tich, pho chi tich/Giam doc, phod giam
d6c/Truong, pho) cac to chirc néu & trén)

Luu y: Thoi gian hiéu luc ctia khach hang dac biét 1a ca nhan: Chi tinh khi ca nhan
do6 con duong chire, khi ¢6 su thay ddi thi cac don vi phai chi dong cap nhat thém hodc
loai bé trén dit li€u quan 1y.

b. Khach hang lén
La khéach hang Khong thude khach hang dac bi¢t c6 mure doanh thu cude phat sinh

ctia cac dich vu VT-CNTT do TTKD VNPT - Bic Giang cung cap trung binh hang thang
tir 1 triéu dong/thang/1 ma thanh toan trd 1én va khong bao gom:

- Cac khoan khuyén mai, chiét khau thuong mai, trich thudéng

- Doanh thu cua céc dai ly kinh doanh dich vy vién thong, doanh thu cua cac may
di¢n thoai cong vy, nghi¢p vu thuoc TTKD VNPT - Bic Giang.

- Céc khoan n¢ qué han chua thanh toan;
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- Doanh thu cudc dich vu cia cac doanh nghi¢p khac, vi du: 177, 178, 179,
168, 172, 175...).
c. Khach hang doanh thu cao
Khach hang c¢6 doanh thu phat sinh cac dich vu tir 400.000 dong dén dudi
1.000.000 dong/thang/ma khach hang.
d. Khach hang Pho thong
La cac khach hang con lai khdng thudc cac nhém khach hang dac biét,
khach hang Ion, khach hang doanh thu cao.

2.1.5.4. Cac nd1 dung cham soc khach hang.
a. Cac hoat dong mang lai su thuan tién

Véi mong muén tao thuan tién t6i da cho khach hang trong viéc tim hiéu céc
thong tin, giai dap thac mac, sira chita bao hong... TTKD VNPT - Bic Giang da dau
tu xay dung rat nhiéu dia diém phuc vu khach hang. Tinh dén 31/12/2019, di c6 21
diém giao dich, 128 diém cung cap dich vu Vién théng ay quyén va 1.213 diém bén
I&é ndm rai rac trén dia ban toan thanh phé va céc huyén truc thudc. Thoi gian don
tiép khach hang ciing duoc thay doi tai cac diém giao dich va diém tuy quyén nhu
cac diém giao dich m¢ ctra quy dinh theo hai mua nhu sau:

- Thoi gian mua he tir 7 gio 00 sang dén 11 gio 30, budi chiéu tir 1 gio 30
dén 18 gio 30.

- Thoi gian mod cua mia dong budi sang tir 7 gio 30 dén 12 gid, budi chiéu
tir 1 gid 00 dén 18 gid. Thoi gian md ciia nhu vay lién tuc tir thir hai dén chu nhat
hang tuan ké ca ngay 18 va chi nhat.

Bén canh d6, don vi con trién khai nhiéu hinh thirc cham s6c khach hang
nhu cham soc tai dia chi khach hang, qua nhén tin, qua goi dién thoai, ngoai cac
hinh thirc truyén thong trén don vi con trién khai nhiéu hinh thirc khac nham mang
lai t6i da sy thuan tién cho khach hang nhu: Tra cudc vién thdng qua trang Web,
thanh toan qua tung dung vi VNPT Pay, in hoa don dién tir. Bo phan giai dap thic
miac 02223.800126, 18001166, bo phan tiép bao hong qua 119..vv. Viéc ting cuong

tmg dung cdng nghé thdng tin vao viéc dap tmg nhu cau théng tin cia khéch hang
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d3 gop phan rat 16n trong viéc rat ngan thoi gian chd doi giai dap cua khach hang.

Coéng tac huéng dan giai dap thong tin, giai quyét cac thic mac, khiéu nai
cling nhu viée tiép nhan, lip dit, xir Iy su c¢b cho khach hang dugc thuc hién thdng
qua nhiéu kénh nhu: Tai cic diém giao dich cta don vi, hé thong cac diém bén 1¢,
thdng qua cac nhan vién Kinh doanh quan ly dia ban, nhan vién thu cudc, nhan vién
k¥ thuat dia ban..vv.

b. Cac hoat dong lién quan dén yéu t6 con nguoi.

Trong cong tdc CSKH, nhan luc c6 vai trd dic biét quan trong boi dé dem
dén cho khach hang su hai 1ong, yéu t6 ky niang, trinh do, sy am hiéu vé dich vu,
thai d6 than thién khi tiép xtc véi khach hang,.... 1a vo cung can thiét. Xac dinh
dugc tim quan trong do, lanh dao don vi ludn doi hoi doi ngii nhan vién CSKH cua
TTKD VNPT - Bic Giang déu phai nam ving chuyén mén nghiép vu va thanh thao
cac k¥ niang CSKH, ¢6 nhu vdy, moi dam bao ¢ bat ky mot khau nao cua toan trinh,
khach hang déu dugc cham séc nhiét tinh, chu dao, moi van dé khach hang thic
mic déu duoc giai quyét thiu dao, dem lai 10ng tin va tam Iy hai long cho khach
hang.

Pé thyc hién tét dugc didu nay, trong nhitng nim qua, don vi di to chic
nhiéu 16p dao tao cac kién thirc vé CSKH cho ddi nghii nhan vién CSKH, ngoai ra,
mdi nhan vién phai ty nghién ctru, bo sung nhitng thong tin lién quan dén cac dich
vu ma don vi cung cp, nim vimng nhitng vu nhugce diém cua minh so véi cac doi
thu canh tranh, biét phan tich hoc tap cac k¥ nang dé cd céach giao tiép véi timg dbi
tugng khach hang trong cac hoan canh khac nhau cho phu hop.

V&i nhung két qua cho thay, trong nhitng nim gan day, chat luong cong tac
CSKH cua don vi di dugc cai thién dang ké, hinh anh va thuong hiéu cua don vi
da dugc nhiéu khach hang biét dén, sb luong khéch hang sir dung cac dich vu khong
ngung ting Ién, sé lwong céc khiéu nai, thic mac da giam dang ké.

Hoat dong trong mdi truong kinh doanh ngay cang khdc liét, TTKD VNPT -

Bic Giang dang khéng ngimg tuyén truyén, dong vién, khich 1& doi ngii can bo,



41

cdng nhan vién d6i méi tu duy kinh doanh véi phuwong cham huéng vé khach hang
nham giit khach hang hién tai va tang s6 lugng khach han ng tiém nang.

Viéc van dung cong tic CSKH cua don vi di linh hoat hon chir khdng nhét
thiét phai theo khudn khé quy dinh ctia Tap doan ban hanh. Can ct vao tinh hinh
thue té cua tinh, Giam doc TTKD VNPT - Bic Giang dugc quyén chu dong quyét
dinh chinh sach cham s6c cac d6i twong khach hang va murc chiét khiu dbi véi
khéch hang noi chung va khach hang 16n ndi riéng.

Ti€u chi ddnh gid quan tri quan hé khach hang dya vao su phan loai khach

hang khac nhau dé mdi loai khach hang c6 mét cach thirc quan hé khach nhau.

2.2. Phuwong Phap nghién ctru

- Piéu tra khao sat bang Phiéu khao sat dé thu thap sb liéu so cap, thong ké
tong hop s6 liéu thr cap;

- Phan tich, so sanh céc s6 liéu dé minh chiing cho van dé can nghién ciru.

- Thoi diém tién hanh diéu tra, khao sat tir thang 5/2021 dén thang 8/2021.

- Téc gia tién hanh nghién ctru co s& dit liéu va thu thap tai liéu tht cip, dong
thoi trién khai nghién ctru, thu thap phan tich tai liéu so cap (nghién ctru 1ap bang cau
héi, khao sat, léy s6 liéu, phan tich sb ligu). Cu thé nhu sau:

v" Ngudn thong tin, s6 liéu thir cap duoc thu thip phan tich tong hop sb liéu
tir cac bao cdo tong két dinh ky; tai liéu luu trit tai TTKD VNPT - Bic Giang; céc
gido trinh, tai liéu, dé tai nghién ctru khoa hoc, sach bao, tap chi va ngudn thong tin
trén mang internet .... Cac s6 liéu thu cép dugc phan tich, so sanh dé rat ra thong tin
can thiét ching minh cho vén dé.

v' Nguon thong tin, s6 liéu so cip duge thu thap qua “ phiéu khao sat & phu
luc 1. Trao do6i véi mét sd 1anh dao don vi va phan tich dinh tinh, can ctr vao muc
tiéu va nhiém vy nghién ciru, tic gia xay dung noi dung Phiéu khao sat theo cac bién
do ludng dé thu thap nhitng thong tin can thiét chimg minh cho vn d& can nghién
ctru. Co cAu mau diéu tra khao sat dugc tao dung phit hop theo ndi dung cia van dé
nghién ctru. Cac mau phiéu diéu tra duoc tao dung v6i nhirg cau héi thé hién murc

do danh gid mirc d hai long khach hang sir dung dich vu cia TTKD VNPT - Bic
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Giang. Phiéu khao sat duoc in va giri truc tiép dén cac khach hang dang st dung dich

vu ctia TTKD VNPT - Bic Giang. S6 phiéu gui di 1a 200 phiéu va s phiéu thu vé 1a

190 phiéu dat yéu cau. Sau do, théng tin so cp duoc nhap, thong ké, xur 1y sb liéu

trén may tinh bang phan mém Excel.

2.3. Thyc trang hoat dgng quan tri quan hé¢ khach hang té chirc, doanh

nghiép tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Bac Giang

2.3.1. Muc tiéu va chinh sach CRM tgi Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bidc

Giang

2.3.1.1. Muyc tiéu quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - Bac Giang

Can ctr vao yéu t6 moi truong vi md: Van hoa-xa hoi, dan sd, kinh té-chinh
tri, chinh sach phap ly va dinh hudng nha nudec.

Céc yéu to vi md: Can clr vao tinh hinh thuc té trén dia ban Bac Giang, tir d6
xac dinh murc do canh tranh hién tai, canh tranh tiém én, ap luc tr khach hang, ap luc
tur cac dich vu thay thé,... Tir d6, can ¢t vao nodi luc Cong ty dé dua ra muc tiéu chién
lugce kinh doanh kha thi.

Can clr vao yéu cau cia Trung tdim VNPT Bic Giang ap dung xubng don vi
Bic Giang, muc do dau tu, nguén luc...

- Nang cao nang lyc canh tranh béng cach da dang hoéa cac dich vu tién ich dap
g nhu cau ciia khach hang.

- Nang cao gia tri khach hang nhim thoa méan hon nita nhu cau sir dung dich vy
thong tin di dong cua khach hang.

- Nang cao chat luong dich vy va vai trd ctia nhan vién trong qua trinh cung tmg
dich vy, chl trong dén cdng tac chiam séc khéch hang.

- Hoan thién céac chinh sach Marketting va chinh sach quanhé khach hang.
2.3.1.2.  Chinh sach quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tam Kinh doanh

VNPT - Bac Giang
VNPT Bic Giang sir dung cac chinh sach dé duy tri cac loai khach hang: khach

hang Ion, khach hang vira & nho va khach hang khac. Nhung, dugc chd trong va tap
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trung nhiéu nhat van 1a khach hang 16n, vi lugng khach hang nay rat I6n va mang lai
nhiéu doanh thu cho VNPT Bic Giang.

- Dich vu hd trg khach hang

(] Giai quyét khiéu nai

Khéach hang c6 nhitng thic mic va khiéu nai vé qué trinh str dung, chi phi st
dung, thai d6 phuc vu... c6 thé lién hé tai cac diém giao dich cua VNPT Bic Giang

hodc cac duong day nong dé duoc tiép nhan khiéu nai

Tiép nhan khiéu nai tir
khach hang qua: dién
thoai/email/van ban...

Phian tich khieu
nai co/khong the
giai quyet ngay

Khong

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

Khong dong ¥

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

Két thic
khieu nai

Hinh: Quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai khach hang

Budc 1. Tiép nhan yéu cau
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Tiép nhan khiéu nai tai cac diém giao dich, qua sé dién thoai hd trg/chim soc
khach hang, van ban, email, ...

Buéc 2. Phan tich khiéu nai

Déi véi cac khiéu nai truc tiép hodc qua dién thoai ma c6 du théng tin, c6 thé
giai quyét duoc ngay: tra 16i khiéu nai khach hang ngay;

Déi véi khiéu nai chwa du thdng tin hoic khdng thé giai quyét duoc ngay thi
thuc hién:

Gui van ban hoi am khiéu nai trong vong 02 ngay ké tir ngay nhan dugc khiéu
nai (ddi voi khiéu nai bang vin ban, email, dién thoai...) hoic gui khach hang ban
copy phiéu tiép nhan khiéu nai c6 xac nhan cua giao dich vién d6i véi khiéu nai truc
tiép tai diém giao dich;

Chuyén khiéu nai cho bo phan/don vi cha tri giai quyét khiéu nai.

Budc 3. Xac dinh nguyén nhan phét sinh va giai quyét khiéu nai

Bo phan/don vi chu tri giai quyét khiéu nai phdi hop voi cac don vi lién quan
xac dinh nguyén nhan phét sinh khiéu nai;

Dé xuét c4c cap c6 tham quyén phuong an giai quyét.

Budc 4. Tra loi/giai quyét khiéu nai khach hang

Lam vin ban tra 1oi khiéu nai khach hang;

Guri céc bo phan c6 lién quan khac phuc su ¢ phét sinh khiéu nai (néu nguyén
nhan do 15i cia don vi cung cap dich vu).

Buéc 5. Két thic khiéu nai

Luu ho so; Téng két, rat kinh nghiém.

- Céc chuong trinh ¢6 tinh thudng xuyén dé duy tri 10ng trung thanh caa khéach

hang
Chuong trinh cham s6c¢ khach hang thuong nién Vinaphone:
Chwong trinh Uu dai Péi twong
- Qua tang sinh nhat trir vao thong bao | - Thué bao tra sau hoa
cudc: tu 85.000 - 200.000d mang it nhat 1 nam tinh

Chuc mung

sinh nhdt - Tang hoa nhan dip thanh 1ap doanh | dén thoi diém thang

nghiép, sinh nhat khach hang: dudi sinh nhat, ngay thanh
500.000d 1ap doanh nghi¢p
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Keét noi dai lau

- Chyong trinh tich luy diém duya trén
tién cudc dién thoai di sir dung quy
d6i thanh tai khoan sir dung hay trir
vao cudc hang thang.

- Tét ca cac thué bao
déu dugc tham gia
chuong trinh tich luy
diém véi diéu kién co
thot gian sir dung trén
1 nim va tong cudc

CSKH nji bj

phat sinh hay nap thé

trén 1.000.000d/ nam.
- Goi nd1 mang giam 50% cudc. - Nhan vién cua VNPT
- Tang tai khoan st dung hay gia trir | Bic Giang.

Cudce tra sau trong cac dot 18 ky niém
cua Vinaphone.

- Nhan vién cua Buu
dién tinh Bac Giang.

Tao nhom lién
lac

- Uu dai vé cude ndi nhom goi va
nhan tin: gidm gia hodc mién phi.

- Khach hang cé quan
hé gia dinh.

- Khach hang cé quan
hé dong nghiép.

- Khach hang c6 quan
hé ban beé.

Chiét khiu
thwong mai

- Tur 6% - 12%

- Nhom khach hang
16n.

2.3.2. Cdng ngh¢ va phan mém CRM tgi Trung tam kinh doanh VNPT -
Bac Giang , o
Hién nay TTKD VNPT — Bac Giang dang sir dung ba phan mém quan ly,

chiam 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 phét 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 théng phan mém backend (quan ly

cac dich vu CNTT).
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Phatirién
thueé han

~ Inhoa don

hf thu cuoc

Hinh 2.3 Hé théng Tinh cwdée va Chiam séc khach hang CCBS
Hé thong gém cac modul chinh sau:

. Tiép nhan yéu chu khach hang: Thyc hién viéc tiép nhan va nhap cac yéu
cau khach hang lién quan dén viéc dang ky va sir dung dich vu vién thong

= Thu phi yéu ciu khach hang: Thuyc hién viéc thu phi cac yéu cau khach hang
phai ndp phi, va quyét toan kinh phi ding ky dich vu.

» Diéu hanh phat trién thué bao:Thuc hién diéu hanh giam sat, theo doi chat
luong va thoi gian cung cap dich vu cho khach hang; Thi cong, cAu hinh kich hoat
dich vu cho khach hang; Thuc hién viéc hoan cong, 1ap/ghép ma khach hang, ma thanh
toan.

Ngoai ra, hé théng con cd cac modul phu tro khac dugc tich hop san vao hé
théng:
=  Quan tri hé théng
= Béo céo thong ké dong
Tai cac bd phan khac nhau c6 tham gia trong quy trinh Quan 1y phat trién thué
bao, hé thdng s& c6 cac chic ning, giao dién phi hop cho ngudi khai thac tai bo phan
d6. Voi thiét ké tong thé, cac chlrc ning cta nguoi khai thac tai cac bd phan nay
khong nhitng phuc vu cho nghiép vu ctia minh, ma con c6 thé theo ddi, kiém tra duoc

két qua thyuc hién cling nhu sy chinh xéac dit li¢u tai cac bd phan khac.
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V& phan ciing: may chu luu trix dir liéu duoc dit tai phong Diéu hanh nghiép
vy; hé théng may tram gdom 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, théo hay dich
vu, 8 bo may tram dat tai to thi trudong cua 8 phong ban hang khu vuc va khach hang
doanh nghiép dé tra ciru thdng tin, thiét 1ap lich hen , email gui khach hang, phan tap
khéach hang.

Do dic thi caa nganh nghé kinh doanh, don vi can thu thap tat ca cac thong
tin khach hang, dac biét la théng tin caa khach hang ca nhan, ho gia dinh ( do khach
hang nay chiém ty trong 78% co cau doanh thu caa Trung tdm kinh doanh VNPT —
Bac Giang, tir ngudn thdng tin thu thap duoc, TTKD VNPT — Bac Giang quan ly
CSDL khach hang theo cac ddi tuong:

- Thué bao di dong tra trudc:

Nhan thire duoc tim quan trong cua khach hang dbi vai hoat dong kinh doanh
cia TTKD VNPT - Bic Giang, Ban lanh dao da xay dung mot hé thong thong tin
khach hang thudc khéi ca nhan va khéi té chirc doanh nghiép riéng biét, phuc vu cho
viéc quan tri va CSKH trong cac chuong trinh thuong xuyén. Viéc xay dung hé thong
thong tin khach hang bat dau tir cac nhu cau thuc té cua viéc ban hang va CSKH tai
don vi. Khi khach hang thudc d6i twong ca nhan ¢é nhu cau st dung dich vu thi nhan
vién quan 1y dia ban va ban hang truc tiép s& 1a nguoi tryuc tiép tiép can dé giéi thiéu
san pham dich vy, cin ctr vao ddi twong quyét dinh sir dung dich vy va déi tuong mua
san pham dich vu. Nhan vién s& phai thu thap thdng tin doanh nghiép nhu: Tén khach
hang/sé ching minh thu /ngay sinh. Dia chi khach hang/sb dich vu da sir dung cua
Vinaphone.... Dit liéu ndy dugc cap nhat vao hé thong quan ly thdng tin khach hang

(CSS), duoc luu giir 1au dai trong hé théng phuc vu cho cong tac ban hang tai don vi.

Hé thdng CSS cua TTKD VNPT - Bic Giang luu trit tap trung toan bo CSDL
khach hang, cac thong tin khach hang duoc chuan hoa tir nhidu ngudn khac nhau,

nhan dién thong qua cac thong tin quan 1y chinh nhu sau:
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2.3.3. Co so dir ligu khach hang Té chirc — Doanh nghiép tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Bac Giang
2.3.3.1. Co s& dix lieu khach hang

* M6 hinh xir 1y yéu cau:
Hé thé)ng CSDLKH théng nhét s& dem lai su tién 1oi cho nhan vién giao dich,
nha quan 1y va ca khach hang st dung dich vu cia TTKD VNPT - Bic Giang.

i 1y cap nbdan &

s Ly ik lagui

5
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Hinh 2.4. M hinh xir ly yéu cau caa hé théng CSDLKH tap trung
Tir cac thong tin thu thap duoc qua CSDLKH tai TTKD VNPT - Bic Giang
cling nhu tién hanh phén tich cac qué trinh trong quy trinh cung cap dich vu va quan
1y khach hang. Pé c6 mot co s dir liéu hoan chinh va théng nhat can phai c6 cac

thanh phan dit liéu chung, cu thé bao gom:

- Nhém “Khach hang”: bao gdm céc thong tin c4 nhan ctia khach hang sir dung
cac dich vu cia TTKD VNPT - Bic Giang cung cap nhu: ho va tén, ma dbi tugng
khach hang, quéc tich, email, dia chi lién hé, s CMND... va quan ly, cap nhat cac
thong tin bién dong ctia khach hang nhu: ngay cap nhat thay d6i thong tin khach hang,

ngudn goc thay doi, ndi dung thay dd6i, ma nhan vién cap nhat thay doi.
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- Nhom “Hop ddng”: thé hién thong tin hop dong, phu luc hop ddong ma TTKD
VNPT - Bic Giang cung cap cho timg ddi twong khach hang: md hop dong, ma don vi
dang ky hop dong, ngay ky hop dong, noi dung phu luc hop dong.

- Nhém “Thué bao™: thong tin ca nhan sir dung thué bao nhu: ho tén, ngay ky niém,
tinh trang thué bao, ma dbi trong, quan ly va cap nhat thong tin bién dong cua thué bao.

- Nhom “Dich vu”: danh séach tit ca dich vu caia TTKD VNPT - Béc Giang cung
cép: ma dich vu chinh, ma dich vu nghiép vu, ma dich vu cdng thém, ngay thuc hién
cung cép dich vu, mé nhan vién cung cép dich vu...

- Nhém “Giai quyét yéu cau”: luu cac thong tin vé yéu cau méi va sau khi lap
dat cia cac dich vu cta trung tAm, thé hién tién trinh tiép nhan, giai quyét va dap tmg
yéu cau cua khach hang.

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

- Nhom “Khiéu nai”: thé hién thong tin khiéu nai ctia khach hang trén toan mang
va theo ddi kiém tra qué trinh xir 1y khiéu nai

- Nhém “Don vi cung cép dich vu”: danh sach don vi truc tiép cung cép dich vu

- Nhém “Thiét bi”: thong tin lién quan dén céc thiét bi cua TTKD VNPT - Bic
Giang cung cp cho khach hang.
2.3.3.2. Xtr ly co s¢ dix licu

Dua vao két qua kinh doanh cu thé trong timg thang, cudi thang cac TTVT
huyén lap danh sach khach hang 16n, khach hang méi hodc khach hang c6 yéu cau
ngung su dung dich vu gui vé T6 Tin hoc. Can ¢l vao bao cdo, T Tin hoc 1ap bang
theo doi doanh thu va san luong cta khach hang trong ting thang. Hién tai, viéc phan
tich Co so dir lidu, quan 1y khach hang cia TTKD VNPT - Bac Giang cha yéu dua
trén viéc theo ddi doanh thu va san luong bang chuong trinh phan mém CSKH véi
mot s6 thong tin vé khach hang nhu: tén khach hang, dia chi, s6 dién thoai lién hé, no
dau ky, cudi ky,...

Phong Ké hoach - Kinh doanh dua trén bang theo ddi doanh thu tién hanh

thong ké, phan loai cac ddi twong khach hang can c6 ché do cham séc dic biét, dé
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xudt cac chinh sach khuyén mai phi hop. Danh sach nay s& dugc Giam déc TTKD
VNPT - Bic Giang phé duyét va gui vé lai cac TTVT truc thudc dé thyc hién viéc
cham so6c khach hang.

Theo doi, cdp nhét lién tuc thong tin vé khach hang 16n thong qua viéc doi
chiéu cudc phat sinh theo tirng thang cta co sd dir liéu. Déi voi khach hang ¢ mirc
cudc dot bién thi theo dbi, néu khach hang c6 qua trinh thanh toan cudce tét, luong
cude phat sinh cao va déu thi bo sung thém vao muc cac khach hang tiém ning nham

phuc vu cong tac CSKH dinh ky.

Bang 2.7: Mi ho4 dir liéu khach hang tai TTKD VNPT - Bac Giang

LoaiKH | M& | Loai hoa mang Mahoa | Hinhthiwc | Mahoa
hoa thanh toan
Thanh toan
KH canhan | VIE | Hoa mang mdi MS tai quay 3N3
giao dich
. Thanh toan
KH doanh Tra trudc chuyén QFKK ,
PTE tai dia diém 3N3
nghi¢p sang tra sau CFKK .
yéu cau
_ Thanh toan
Khéi phyc str .
KHndibd | KTM KPNC qua ngan 3N1
dung .
hang
KH ho kinh Chuyén chu
HKD . CCQ
doanh quyén

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

Tuy nhién, trong xu thé phat trién ngay cang tang cua don vi vé linh vuc

hoat dong, quy md san xuat va khach hang, hé théng CSDLKH hién tai cua
TTKD VNPT - Bic Giang nhin tir géc d6 téng thé con nhiéu bt cap:

- CSDLKH hién tai chi chii yéu theo ddi cc thong tin tén, dia chi, dién

thoai, doanh thu hay san luong hang thang; con toan bo céac thong tin khach
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hang nhu nhu cau sir dung, tan suét st dung, loai hinh doanh nghiép...déu chua
duoc quan ly mot cach c6 hé théng ma chi dua trén kinh nghiém. Do vay, thiéu
co s¢ thuc hién da dang cac hoat dong CSKH.

- Cau trac dir liéu khong dong nhat va dugc quan ly phan tan, roi rac tai
cac don vi. Vi vay, viéc két ndi, trao d6i thong tin, sé liéu dé giai quyét yéu cau
cho khach hang, xur 1y khiéu nai, CSKH gitta cac don vi chua thuc hién duoc.

- D6 an toan thap, tinh bao mat trong viéc truy nhap, xt 1y di liéu con
nhiéu long 1€o, so ho, chua ddng nhat.

- Céc budéc trong chu trinh giai quyét ho so tir IGc nhan yéu cau cua
khach hang dén khi ra phiéu xir ly thuc hién con nhiéu thao tac duogc thuc
hién tha céng hoic bang cac chuong trinh quan 1y roi rac dé dan dén sai sot
trong qua trinh cap nhat dix li¢u.

- M&i don vi déu c6 riéng chuong trinh phuc vu c6ng tac quan ly chua
khép ndi thanh hé thong chung nén viéc quan 1y kho khan, khong dap tng nhu
cau cung cap so liéu bao cao thdng ké truc tuyén, viéc trao doi s6 liéu trén mang
gitra cac don vi da sd van 1a hinh thtc truyén nhan file.

Véi cac nhuge diém trén da gy nhiéu kho khin cho cong tac quan ly
diéu hanh san xut kinh doanh, cdng tac cap nhat va phan tich di liéu khach
hang cling nhu xac dinh muc tiéu caa khach hang dé tir d6 c6 chién lugc cu
thé cho timg phan doan khach hang. Dé giai quyét nhimg kho khin trén thi
TTKD VNPT - Bic Giang can xay dung CSDLKH thdng nhat, tap trung. Day
chinh 12 y&u cau can thiét trong qua trinh xay dung hé théng quan tri quan hé
khach hang tai don vi.

2.3.3.3. Phan loai khach hang

a. phén loai khach hang

> Phdn logi theo déi twong sir dung
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Véi céch phan loai theo ddi tuong, mic d6 sir dung, VNPT Béc Giang

xac dinh duogc thudc tinh caa nhém khach hang: cung muc dich str dung, ¢ su

tuong dong vé trinh do, nganh nghé cong tac, cling su quan tam, yéu cau doi

véi dich vy, ¢6 cling mie d6 sir dung, ¢6 su twong dong vé kha ning chi tra

dich vuy....Céch phan loai khach hang nay da gop nhém dugc nhitng khach hang

c6 chung maot sb thudce tinh, tir d6 dap tmg duoc nhu cau phic tap, da dang cua

khach hang nhitng van dua trén tinh dai chiing, pho bién.

Bang 2.8: C4c loai khach hang phan loai theo dbi twong va mire dd sir dung

Loai KH

Loai TB

Poi twong va mire do sir dung

Khach
hang dic
biét

Thué bao tra sau

- Cac co quan thuong truc, diéu hanh cia
Dang, co quan quan 1y hanh chinh nha nuéc
(cap tinh, cAp huyén).

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

- Céc thué bao nghi¢p vu trong nganh Buu
chinh Vién théng (c6 quyét dinh cong nhan
cua VNPT) thudc thanh phﬁn: Giam dbc, Pho
giam déc VNPT Bic Giang; Giam dbc, Pho
Giam doc Buu dién tinh Bac Giang; Trudng
dai dién Vinaphone tai Bic Giang

Khéach
hang lén

Thué bao tra sau
Thué bao tra trude

- Khach hang 14 doanh nghiép/ to chirc x4 hoi
dang ky thanh todn qua kho bac, thanh toan
bang uy nhiém thu qua ngan hang.

- Khéch hang str dung cudce cao, thanh toan
cudc dung hang (trong vong 1 nam ké tir thoi
diém xét tiéu chi): c6 murc cudc phat sinh/
nap thé cao tir 500.0004 trd 1én/ chu ky su
dung.

- Khéch hang nhiéu thué bao, dich vu: dang
ky, str dung trén 05 thué bao/ dich vu.

- Khéch hang 1au ndm: str dung dich vu cua
VNPT Bic Giang tir 03 nam trd 1én.

Khach
hang
ngoai giao

Thué bao tra sau

- Céc co quan truyén thanh, truyén hinh, bao
chi tai tinh.
- Cac hiép hoi bao v€ nguoi ti€u dung.

Khach
hang noi
bd

Thué bao tra sau
Thué bao tra trude

- Can b cong nhan vién cong tac tai VNPT
Bac Giang.
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- Hé thong cac dai 1y chuyén: ddi tac chim
soc khach hang, quang ba hinh anh cia VNPT
K‘héch | Thue bao tra sau c’rAcéc }}uyén, Yfll’lg lan can thanh phd, trung
hang dai Thué bao tra trude tam thanh pho. . . o

ly - H¢ thong céc ctra higu ban 1¢: si€u thi dién
thoai di dong, ctra hang dién thoai di dong,
diém ban 1é sim card, thé cdo...

Khach - HS gia dinh, hd kinh doanh ca thé, doanh

hang ca Thué bao tra sau nghiép, cong ty TNHH, cong ty ¢o phan
nhé?] Thué bao tra trudc nhung khong thudc doi tuong “khach hang
16mn”.

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

» Phan logai theo doanh thu

Céac loai khach hang phan loai theo doanh thu

VNPT Bic Giang cin cir Vo Viéc xac dinh doanh thu dé phan biét khach hang:

1. Doanh thu dé x4c dinh khach hang duoc huang chiét khau thuong mai hoic
trich thuéng: 1a doanh thu cudc céc dich vu vién théng phat sinh hang thang (chua co
thué GTGT).

2. Doanh thu dé thuc hién chiét khau thuong mai hoic trich thuong: 1a doanh
thu cudce thong tin (chua ¢ thué GTGT) phét sinh hang thang sau khi trir giam gia
hang ban, khuyén mai, hang ban bi tra lai (néu co) dbi véi cac thué bao dich vu nhu
sau:

- Thué bao dién thoai C6 dinh, Gphone: Cudc goi dién thoai quéc té; Cudc goi
dién thoai duong dai lién tinh; Cudc goi vao cac mang di dong.

- Thué bao Mega VNN: téng doanh thu phét sinh hang thang (bao gom ca cude
thué bao).

- Thué bao Vinaphone tra sau: cugc théng tin trong nude va quoc té.

3. Doanh thu tai muc 1 va 2 néu trén la doanh thu cudc duoc tinh gop theo mé
khach hang sir dung dich vu cia VNPT khéng bao gom:

- Cac khoan ng qué han chua thanh toan

- Doanh thu cudc dich vu cua cac doanh nghiép khac phat sinh trén thué bao
cua VNPT nhu dich vu VoIP 177, 178, 179, 168, 172, 175, ...
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Phén loai khach hang:
Can ctr vao doanh thu cudc trong thang theo quy dinh tai muc 1 va 2 néu
trén, VNPT Bic Giang thuc hién phan loai khach hang nhu sau:

1. Khach hang Ién: 1a khach hang cé doanh thu cuéc tdi thiéu tir 1.000.000
déng tré 18n/thang.

2. Khéch hang vira va nho: 1a khach hang cé doanh thu cuéce tir 400.000 ddng
dén dudi 1.000.000 ddng/thang.

3. Khach hang khac: la khach hang c6 doanh thu binh quan trén 01 thué bao
dat (tong doanh thu cudc sir dung trong thang chia cho sé thué bao ciing ma khach
hang):

- Tir 100.000 dong dén dudi 400.000 dong: dbi voi thué bao dién thoai CH
dinh, Gphone, Mega VNN.

- Tir 200.000 dong dén dudi 400.000 dong: d6i véi thué bao Vinaphone tra
sau.

Phan loai hiéu qua nhat can duoc dwa trén gia tri kinh doanh 1au dai (LTV).
VNPT Bic Giang can phan loai khach hang to chirc dya trén gié tri kinh doanh. Gia
tri kinh doanh s& cho ta cau tra loi khach hang nao mang lai nhiéu lgi nhuan nhat, loi
nhuan trung binh va loi nhuan it nhat & hién tai va tuong lai ciing nhu Sy an toan va
rai ro ma khach hang c6 thé mang lai.

b. Xac dinh khach hang muc tiéu

Trudce ddy, khach hang sir dung dich vu vién théng, nhat 1a khach hang st dung
dién thoai di dong la nhirng nguoi co thu nhap cao, doanh nghiép hoac can bo lanh
dao... Ngay nay, véi su buing né ctia cdng nghé, su canh tranh cta cac nha cung cap
Vé gid cudc, chinh sach cham soc khach hang thi bat ky ai, & mac thu nhap nao déu
cd thé sir dung dich vu vién théng voi mac gia cude twong tng. Dich vu vién thong
nhu dich vy dién thoai di dong, internet ngay cang trg nén thong dung, pho bién, 1a

mot phan tat yéu cua doi séng hién nay.

Bang 2.9: Doanh thu thu tir khach hang tir nam 2018- 2020
Pon vi: Ty dong
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Loai khich Niam 2911 Nam 201? Nam 201;5
hé\ﬁg Doanh | Ty trong Doanh Ty trong Doanh Ty trong
thu (%) thu (%) thu (%)

KH dac biét 4,175 8.38 4,358 8.20 5,396 8.39
KH lém 17,021 34.18 18,549 34.90 20,500 31.87
KH ngoai giao 201 0.40 247 0.46 307 0.48
KH ngi bo 472 0.95 503 0.95 650 1.01
KH dai ly 1,467 2.95 1,593 3.00 2,054 3.19
KH cé4 nhan 26,459 53.14 27,906 52.50 35,408 55.05
Tong cong 49,795 100.00 53,156 100.00 64,315 100.00

(Nguon: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh nam 2018-2020 - VNPT Bac Giang)

Téc gia nhan thay doanh thu phuc vu khach hang 16n luén chiém ty trong cao
trong tong doanh thu (thu tir khach hang) trén toan dia ban tinh Bac Giang. Nhung xu
hudng cac khach hang 16n dang trén da bio hoa dan vé doanh thu, s luong khach
hang Ién ting dan, doanh thu ciing ting theo déu, khdng co su gia ting dot bién.
Doanh thu phuc vu cé4c loai khach hang lén ting 1én, dic biét 1a d6i twong khach hang
ca nhan.

Trudc day, VNPT Bac Giang tap trung vao cac ddi tugng khach hang cé kha
nang thanh toan tdt, c6 nhu cau sir dung cudc cao — 1a cac khach hang Ion. Hién nay,
véi xu thé canh tranh mai, bén canh khach hang trong tam la khach hang Ion, VNPT
xac dinh cung cap dich vu cho tat ca cac ddi tuong co thé sir dung dich vu vién thdng
va cdng nghé thong tin, da dang hoa khach hang, ddng thoi da dang hoé san pham,
dich vu cho tirng loai khéach hang, timg ddi tuong khach hang, dap ung tat ca cac doi
tuong c6 thé st dung dich vu. Nham muc dich thu logi nhuan trén tat ca phan doan
khach hang, chiém linh duoc thi phan rong I6n hon, tim kiém lugng khach hang tiém
nang mai.

Tém lai: voi dinh huong khach hang muc tiéu nhu trén, doi hoi VNPT Bic
Giang phai nd luc hon nita trong hoat dong cung cap dich vu va phuc vu khach hang.
Can quan tam nghién ciu nhu cau khach hang dé dinh ra nhitng chinh sach khéach
hang chung nhét van dap ang nhu cau khach hang mot cach ca biét, nhung cé biét
theo s6 dong, mang tinh dai chding va pho bién.

2.3.4. Kiém sodt, ddnh gid quan tri quan hé khach hang
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2.3.4.1. Kiém soat

VNPT - Bic Giang méi chi thuc hién kiém soat d6i véi khau thu thap va phan
tich co s& dir liéu khach hang va duoc thyc hién bang cach: dinh ky hang quy, VNPT
- Bic Giang sé& ¢6 thdng bao nhiac nhd TTVT tryc thudc nhirng khach hang chua tién
hanh thu thap va phan tich théng tin dit liéu dé phan loai khach hang. VNPT - Bic
Giang chua xay dung dugc hé thdng kiém soat qua trinh thuc hién quan tri quan hé
khach hang tai cac TTVT truc thudc. Do d6, cac TTVT truc thuoc khéng kip thoi
nam bat dwgc qua trinh thyc hién quan hé khach hang c6 dung theo ké hoach da dat

ra hay khéng.

2.3.4.2. Déanh gid
Trong nhitng nim qua, tinh hinh canh trang trén thi truong vién théng ngay

cang gay gat, xu huéng thi truong dang dan bao hod, bt ky nguoi dan nao ciing c6
thé st dung dién thoai di dong, internet, xem ti vi qua mang.... Dich vu vién thdng tro
nén phd bién, 1a nhu cau thiét yéu va gia ngay cang ré, dé sir dung véi dai bo phan
dan chang. Nén viéc tiép thuc phat trién, ma rong thi phan caa nha cung cap 1a viéc
v6 cung khé khin, nhung song song véi viéc tim kiém khach hang méi thi viéc gitr
chan khach hang cii lai cang can thiét hon, dic biét 1a nhitng khach hang thuc sy c6
gia tri nhu khach hang 16n. Trudc xu huéng ndy, VNPT - Bic Giang lién tyc trién
khai cac chinh sach khach hang nham muc dich phuc vu khach hang tét nhat. Dya
trén céac chinh sach khach hang cua tap doan, VNPT - Bic Giang trién khai cong tac
quan hé khach hang va dat dugc mot s6 thanh cong ciing nhu ton tai.

*+ Danh gia bén trong:

+ Khoang thoi gian tir thu nhan, xir Iy thong tin dén khi ra quyét dinh thyc hién:
tuong ddi dai vi con nhiéu thu tuc gidy to, va khau tong hop thong tin chua nhat quén.

+ Ty 18 trao doi, str dung thdng tin vé khach hang ddi vai cac bo phan cé lién quan

thip vi chua két hop duogc cac kénh tuong tac thu nhan théng tin khach hang.
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+ Ty Ié thu nhan khach hang giam: trong cac nam tir 2011 — 2013, thi phan cua
VNPT - Bic Giang (thué bao vinaphone) giam dan so véi cac d6i thu canh tranh nhu

Viettel, Mobifone, thé hién ty 1¢ thu nhan khach hang giam.

+ Kha nang tiép nhan thdng tin khach hang cao: Nho vao tng dung phan mém

quan ly thdng tin khach hang vai do tin cay va bao mat thdng tin cao.

+ Panh gia dwoc gia tri dat dwoc tir khach hang: ¢6 tiéu chi phan loai khach hang
rd rang. Xac dinh duoc khach hang muc tiéu 12 tat ca d6i twong cd thé sir dung dich
vu vién thdng do VNPT - Bic Giang cung cap véi mong muén da dang hoa khéch

hang, da dang hoa san pham dich vu.

+ Ty Ié ban hang cho ciing mot d6i tugng cao vi: ¢6 cac chuong trinh cham soc
khéch hang va hinh thic khuyén mai da dang, phong phu thu hiit duoc khach hang.
Pong thoi san pham dich vy, goi cude da dang hoa cao, cho khach hang nhiéu co hoi

lya chon.

+ Thi phan MegaVNN & céc thi tran, thanh phé cao, canh tranh tét véi cac nha
cung cap khéc, chat luong cham séc khach hang cao.
+ Danh gia bén ngoai
+ Mrc d tin cay cua khach hang doi véi doanh nghiép: VNPT - Bic Giang la
doanh nghiép nha nudc duy nhat trén dia ban cung cap tat ca cac dich vy vé vién
thdng — cong nghé thong tin nén c6 thuwong hiéu tt, danh nhiéu thién cam tir khach
hang. C6 doi ngii lao dong co kinh nghiém va chuyén mén cao, mang luéi phuc vu
khach hang ngay cang duoc mé rong, truyén théng dén cong chiing c6 cac hoat dong
giao luu, hoat dong x& hoi, phat trién nhiéu kénh giao tiép twong tac véi khach hang
tryc tiép thong qua dién thoai, website, centre call, cd quy trinh giai quyét khiéu nai
chuan, chinh sach khach hang tét.
+ Ty ¢ khong hai 16ng cia khach hang da sir dung san pham: ngay cang gia
tang khiéu nai cua khach hang vé chét luong cua dich vu ciing nhu tinh chinh xéac cua

hé thong tinh cudc.
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+ Ty 1& chuyén tir quan tdm sang str dung san pham cua VNPT - Béc Giang: tac
gia chua danh gia dugc ty 1€ nay.
2.3.5. Két qud cud CRM tai Trung tam kinh doanh VNPT — Béc Giang.
2.3.5.1. Van d¢ khuyén khich va trién khai hoat dong CRM tai Trung tam Kinh
doanh VNPT - Bac Giang

Chinh sach khuyén khich nhan vién st dung phim mém CRM tai TTKD
VNPT - Bic Giang: Rét quan trong trong thoi gian dau trién khai nham tao dong luc
va tinh than quyét tim trién khai thanh cong hé thong. Chinh sach can ap dung cho
dén khi viée sir dung tré nén khong thé thiéu dbi vé6i hoat dong san xuét kinh doanh.
Nhan vién nio st dung tot phan mém CRM s& duoc ting qua hang quy v4i nhimng
mon qua ma trung tdm kinh doanh VNPT ¢ ra.

Phan mém CRM la mot hé thong khong qua phirc tap, trién khai CRM mét
cach bai ban va thanh cong s& gitp trung tdm kinh doanh VNPT Béc Giang c¢6 duoc
su trdi nghiém quy gia va 1a tién dé cho viéc trién khai cac hé théng 16n hon nhu quan
tri ngudn luc doanh nghiép (ERP).

Trién khai tirng phan:

Cong nghé c6 thé dap wng moi yéu cau cua doanh nghiép, tuy nhién trén thuc
té trién khai qua nhiéu yéu cau trong thoi gian dau dan dén nguy co (i) mét di tinh hé
thdng; (i) phat sinh chi phi, (iii) 1am cham tién d6 du an va (iv) c6 thé dan dén su
nan long cua nhimg nguoi tham gia. Chién lugc 12 str dung céc tinh nang c6 san dap
tng 80% nhu cau caa doanh nghiép. Sau d6 phat trién dan cac yéu cau sau khi thanh
cong trién khai van hanh. Khi c6 trai nghiém thyc té, lic d6 cac yéu cau sé thiét thuc
hon va s& chi thuc hién khi d6 1a thiét yéu.

Kiém tra, giam sat va danh gia viéc sir dung thwong xuyén va lién tuc:

Ngoai viéc xem céc bao céo tryc tiép tir hé théng, ban l1anh dao trung tam kinh
doanh VNPT Bic Giang ciing can thudng xuyén danh gia, kiém tra viéc sir dung caa

nhan vién dé c6 su hd tro kip thoi va dinh huéng nang cip khi can thiét.
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2.3.5.2. Ti Ié thué bao roi mang

Ty 1€ thué bao ro1 mang la mot chi ti€u hét stre quan trong dbi vai hoat dong
CSKH. Vi giir dugc khach hang trung thanh v6i doanh nghi¢p doé ciing chinh 1a thanh
cong ciia doanh nghiép. Khach hang mang lai 1oi nhuan cho doanh nghiép va tao diéu
kién cho doanh nghiép hoat dong 6n dinh va phat trién. Do do, tt ca cac chuong trinh
CSKH déu huéng dén muc tiéu trong tam 14 giam ty 18 thué bao roi mang xudng mirc
thap nhét c6 thé.

V61 viée thuc hién hiéu qua cong tac CSKH, cac chuong trinh khuyén mai, va
cac cam két phuc vu khach hang, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang ngay

cang thu hat nhiéu khach hang va ty 1é thué bao roi mang van dam bao.

Ponvi: %
35 33
28
30 25.35
25 22.55 23
18.75 18

20 15.32
= 10.45
10

5 - 2.65 4.25 2.68

0 N ] N

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

EKEhoach MWThycté mDO gidm so vdi ké hoach

Hinh 2.5: Két qua ty I¢ thué bao roi mang
Nguoén: Phong chiam séc khdch hang
Néu trong nam 2018 ty 1¢ thué bao rdi mang thuc té giam 10,45 % so véi ké
hoach. Thi ndm 2019 véi ty 1¢ thué bao rdi mang giam dén 2,65 % va nam 2020 la
4,25%, nam 2020 1a 2,68%. Nhin qua biéu dd ta c6 thé dé dang nhin thay ti 1& thué

bao roi mang hang nim giam dan dé c6 dugc thanh cong do, cong tac duy tri khach
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hang déng mét vai tro khéng nhé. Dudi ddy 1 két qua thuc hién cong tac duy tri
khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang.
2.3.5.3. Két qua cong tac cham soc khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT
- Bac Giang
Hang nam, TTKD VNPT - Béic Giang thudng xuyén 1én ké hoach xay dung
cac chuong trinh CSKH nham ghi nhan va cam on khach hang da sir dung dich vu va
tng ho TTKD VNPT - Béc Giang. Cac chuong trinh CSKH ctia TTKD VNPT - Bic
Giang thuc hién trong cic ndm gan day nhu sau:
- Tang li xi khach hang trung thanh sir dung dich vu trong dip tét Nguyén
- dan.
- Tang sim VinaPhone nhan dip sinh nhat VNPT.
- Trién khai tang lich tét cho tat ca cac khach hang cé phat sinh giao dich tai cira
hang.
Don vi: Kh&ch hang

131 145
155 135

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

= ==Tang li xi Tang Sim Vinaphone Tang lich tét

Hinh 2.6: Két qua chim séc khach hang Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Giang
thwc hién nhirng nim gin day

Nguon: Phong cham séc khdch hang

Nhin vao biéu do ta thay tin hiéu dang ming ddi véi cong tic quan tri quan hé

khach hang ciia TTKD VNPT - Bic Giang ngay cang lam tot. Cac moén qua li xi, ting
sim Vinaphone, ting lich tét ngay cang nhiéu diéu d6 ching to khach hang trung

thanh cua TTKD VNPT - Bic Giang khong hé nho.
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Khong hai long
2%
Binh Thwong ‘

Rat hai long

30% 28%

B R4t hai long

M Hai long

u Binh Thwong

Hai long Khéng hai long
40%

Hinh 2.7: Tong hop phan hoi mire d hai long cia KH vé cong tac giai quyét khiéu
nai cia Vinaphone

Nguon: Phong cham séc khdch hang

Nhin vao mirc d6 hai long cta khach hang ddi v6i cong tac giai quyét khiéu

nai ciia ban giai quyét khiéu nai phong CSKH TTKD VNPT - Bic Giang cho thay:
68% khach hang hai 10ng véi cong tac giai quyét ctia nhan vién giai quyét khiéu nai,
30% khéch hang chp nhan cach giai quyét ciia nhan vién giai quyét khiéu nai cua
Chi nhéanh. Va c6 2% khach hang khong hai long véi cong tac giai quyét ciia nhan
vién khiéu nai. Chung t6 cong tac giai quyét khiéu nai cia Chi nhanh thyc hién ciing
kha tbt, tuy nhién van con c6 mot nhom khach hang khong hai long véi cach giai
quyét ctia nhan vién va dan dén khach hang khiéu nai lai nhiéu 1an. Nguyén nhan do
mot s6 nhan vién méi van khong hiéu 16 va phan ung nhanh nhay céc tinh hudng
khiéu nai cta khach hang din dén lung ting, giai thich vong vo khach hang khéng
hiéu y. Va mot sd trudng hop khéc 1a do thoi gian giai quyét khiéu nai qua 1au, nhan
vién giai quyét khiéu nai quén khong phan hdi tra 101 khach hang dan dén khach hang

chua nhéan duogc cau tra 161 thda dang cho khi€u nai cia minh. Trung tam can xi€t chat



62

hon nita cong tac kiém tra cac nhan vién mai vé cong tac thuc hién giai quyét khiéu
nai. Nhan vién CSKH phai tra 15i khach hang ngay sau khi khiéu nai ctia khach hang
da duoc giai quyét cing d6 phai hoi xem khach hang da hai 1ong voi cong tac giai
quyét ciia minh chua, dé kip thoi c6 nhiing phuong an gidi quyét khi khach hang
khéng hai long.

Khéng hai long Rat thich
13% 12%

Hinh 2.8: Tong hop danh gia ciia KH vé chwong trinh CSKH ciia Vinaphone

Nguon: Két qua khao sdt cia tac gid

Déi véi cac chuong trinh CSKH ma TTKD VNPT - Bic Giang da thyc hién

chi ¢6 12% sb khach hang 1a dénh gia 1a rat thich, 40% khach hang danh gia thich,
35% khach hang danh gia la binh thuong khéng c6 su khac biét, va c6 13% khéach
hang t6 ra khong quan tam. Trong tong s6 khach hang dugc hoi thi 12% khéch hang
cho biét 1a rat thich va 48% khach hang cho 12 binh thuong va khong quan tim. Ching
té cac chuong trinh CSKH van chua thuc sy khéac biét dé ha”ip dan va thu hat khach
hang vi c6 t61 35% khach hang danh gia 1a binh thuong. Mat khac chuong trinh CSKH
la chuong trinh mang lai nhiéu loi ich cho khach hang ma c6 téi 13% khéng quan tam.

Phong CSKH can xay dung cac chuong trinh CSKH khac biét v6i cac nha mang khéac
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dé 6 thé thu hut, hip dan khach hang sao cho tat ca khach hang déu biét dén va quan
tam dén cac chuwong trinh CSKH cta TTKD VNPT - Bic Giang.
2.3.5.4. Khao sat cac 1y do rd1 bé dich vu tir phia khach hang

Nghién ctru vi 1y do khach hang sin sang tir bé dich vu cia TTKD VNPT -
Bic Giang cho thay nhitng nguyén nhan chil yéu lién quan téi sai sét trong cung cap

dich vu 1 24,25%, thai d6 nhan vién 32,5%, nhiing Ii do khac chiém 43,15%.

m Khong hai long vé chét lwong dich vu  m Khdng hai long vé nhén vién giao dich  m Khac

43.15

.
o
™

n
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Hinh 2.9: Ty I€ roi bé Vinaphone qua cac nguyén nhan

Nguon: Phong cham séc khach hang

Trong thuc té, c6 nhidu van dé xay ra c6 thé anh hudng tiéu cuc dén méi quan

hé khéach hang. Sy cam két t6i sy hai long va chat luong dich vu cia TTKD VNPT -
Biac Giang khong nam & nhiing 16i hira hen trong quang cdo ma chinh la cach nhan
vién phan tmg thé nao khi c6 van dé xdy ra v6i khach hang. Diéu chinh dich vu doi
hoéi quy trinh xir Iy van dé kin k& va kha ning kiém soat cac khach hang kho tinh, va
TTKD VNPT - Bic Giang can c6 cac chién luge didu chinh hiéu qua. Doi khi mot
van dé vé chat luong dich vy don 1é ¢6 thé pha huy niém tin ciia khach hang vao cong
ty néu khach hang nay kho tinh, c6 thé thoi phong sai sét ciia dich vu; cho rang sai
sot mang tinh hé thong chir khong phai 14 tai nan don 1¢; khang dinh nhiing ¢ ging

sira chira cia nhan vién khong du, khong tich cuc. Nguy co dé nhitng khach hang khé
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tinh nay ro1 bo cong ty la rat cao, dic biét v6i su canh tranh khéc 1iét tir cac doanh
nghiép cung cap dich vu tuong tu.
2.4. Danh gia chung vé hoat ddng CRM cia Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Bic Giang
2.4.1. Nhitng két qud dat duwoc
- Pon vi di nhan thic duoc tam quan trong cua viéc quan 1y khach hang, da

xac dinh dugc muc tiéu quan tri hé khach hang.

- Bon vi da ap dung cac hinh thac trong tic véi khach hang nhu dién thoai,

email, gap g& truc tiép, tham do y kién cua khach hang.

- Pon vi da tao duoc hinh anh, vi tri cia minh trong tdm tri khach hang. Dé
thiét 1ap mdi quan hé tot voi khach hang cong ty ludn kiém soat nghiém ngat su an
toan va ding tién do.

- C6 co so vat chat ky thuat va co sé doi ngii nhan luc c6 trinh d6 dam bao cho
moi hoat dong cua cong ty, Pon vi c6 diéu kién nang cao cdng tac quan tri quan hé

khach hang trong thoi gian téi.

2.4.2. Nhitng tén tai, nguyén nhan va han ché
2.4.2.1. Nhitng han ché

- Cén b, cong nhan vién doi khi con chua siu sat quan tim duoc hét cac yéu
cau nguyén vong cua khach hang.

- Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic 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 yéu cau phan hoi tir chat luwgng dich vu va cac su ¢6 thinh thoang
xay ra.

- Nhitng khéach hang gan bo lau dai véi TTKD VNPT - Bic Giang dugc huong
qua it chinh séch wu dai, khuyén méi vé cac dich vu cia TTKD VNPT - Béc Giang.

- Sb lwong khach hang phan anh, khiéu nai hang nam van chiém nhiéu, da s6 1a

khiéu nai do 13i hé théng: khach hang mat tién trong tai khoan, thuc hién mé chiéu
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cham, cac nhin tin khdng thanh cong van bj trir tién, khach hang mét tién sau khi nap
thé hodc chuyén doi.

- Hé thdng quan ly khach hang khéng én dinh nhiéu khi bi 15i truy nhap vao cac
chuong trinh tra ciru anh hudng dén tién do cua cac cong viéc.

- Bén canh d6, cong tac quan Iy va luu trir hd so thué bao con nhiéu ton tai:

+ Mot s6 ctra hang, dai 1y ndp ho so khong ding thoi han quy dinh;

+ Thdng tin trong cac hop déng con ¢ nhiéu sai s6t, tdy x6a, nhdp nham ma cira

hang, thiéu thi tuc khach hang...Va dic biét c6 nhimng khach hang gia mao hop dong;

-Pdi véi chuong trinh chic ming sinh nhat khach hang:
+ S6 liéu ngay sinh, ngay thanh 1ap ciia mot sé thué bao con thiéu nén giy anh

huong dén hiéu qua ciia chuong trinh;

+ Cong tac trién khai qua ting cho khach hang van cham tré dic biét 13 cong tac
ting qua & cac tinh. Chuyén vién chua kiém soat duoc tién do ciia chwong trinh va
thoi gian van chuyén nén qua ting dén tay khach hang thudng chdm hon ngay sinh

cua khach hang.

- Su chénh léch gié tri qua 16n giita nap thé va hdoa mang méi nén sé luong thué
bao 40, sim rac van con nhiéu. Trung tim kho khin trong cong tac quan ly va xay
dung cac chuong trinh CSKH.

- Cac chuong trinh CSKH danh cho thué bao tra truéc van con han ché trong
khi thué bao tra trudc chiém hon 60% tong s6 thué bao hoa mang. Hinh thirc khuyén
mai danh cho thué bao tra truéc khong cé gi thay doi tir trude dén nay van la tang
phan tram gia tri thé nap, ting tin nhan va sé ngay st dung. Ma khéng c6 mon
qua tinh than nao duoc Trung tam trién khai thuc hién dbi véi hoat dong CSKH thué
bao tra trudc.

- Chat luong dich vy van dang 14 van dé noi com trong cong tac giai quyét khiéu
nai caa khach hang, tuy chat luong dich vy trong hoat dong cua trung tam VNPT van
dang 1a van dé quan tam s6 mot cia TTKD VNPT - Bic Giang noi riéng nhung van

khong tranh khoi nhitng han ché can khac phuc nhu: Chét lwong séng nhiéu noi con
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kém, chap chon va nghén mang trong nhitng ngay I8 va gid cao diém. Nhan tin kho
thuc hién va lip lai nhiéu 1an gay khé chiu cho khéach hang.
- Lanh dao chua thuc su xem trong vai tro cua Marketing va cong tac sir dung

cong nghé CRM.

- COng tac tuyén chon, dao tao, b tri can bo lam cong tac Marketing chua hop

- Pon vi ciing chua tap trung nhiéu nguén lyc dé dau tu phat trién cho dich vu

2.4.2.2. Nguyén nhan cta nhitng ton tai néu trén

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

- Chua xay dung chinh sich CRM hudng téi khach hang quan trong hién
tai.

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

- Chua c6 co ché va mdi lién hé chit ché gitra cac bo phan trong don vi vé cong
tac CRM. Véi céc bd phan c6 lién quan téi CRM c6 quy dinh dé kiém tra, giam sat
qua trinh thyc hién cac muc tiéu CRM.

- Chura coi trong cong tac dao tao, bdi dudng nang cao trinh do chuy@n mén cho
can bo cong nhan vién. Nhan thic cia can bo cong nhan vién chua chuyén bién so
V6i yéu cau do tam Iy bao cap, ctra quyén con an sau trong nhiéu nim. Chua c6 cac
bo phan Kiém tra, danh gia nhan vién tiép x(c vai khach hang theo cac mau biéu caa
VNPT Bic Giang.

- Chua c6 nhitng chinh sach khach hang riéng, dac thu phu hop véi thuc trang
khach hang tai don vi.

- S lwong khach hang ngay cang ting va ngay cang kho tinh, ho c6 thé d& dang
chuyén sang céc nha cung cap khac cé chat lwong phuc vu tét hon trong khi d6 bo
may quan ly khach hang caa TTKD VNPT - Bic Giang chua d6i méi kip thoi.

- Mang ludi cdng nghé thong tin phuc vu cho quan 1y chua dugc dau tu twong

xang vaéi nhu cau hién tai.
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- Cac kénh twong tac khach hang chua c6 s¢ phdi hop dong bd nén viéc thu tap

thong tin khach hang con nhiéu han ché.

Két luan chwong: Qua viéc nghién ciu thuc trang hoat dong CRM tai ¢ong ty, luan
van chi ra nhirg vu diém ciing nhu nhitng mit han ché trong hoat dong quan tri méi
quan hé khach hang tai Trung tm Kinh doanh VNPT - Bic Giang. Day la co s¢ dé

tac gia dé xuat cac 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

Noi dung chinh cua chuong 3 1a d& xuit mét sé giai phap nhim ddy manh hoat
d6ng CRM tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang. Cac d& xuat nay dya trén
ly thuyét vé “quan tri quan hé khach hang” d trinh bay & chuong 1 va thyc trang hoat
dong “quan tri quan hé khach hang” da trinh bay ¢ chuong 2.

3.1. Phwong hwéng hoat dong cia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic

Giang

3.1.1. Dinh huéng phat trién chung cia Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Bac Giang , , ,
Trong nam 2020 va nhitng nam tiép theo TTKD VNPT Bac Giang tiep tuc

phat huy nhirng thanh qua da dat dwoc trong nhimg nim qua, phan ddu hoan thanh
Xuat sac nhiém vu chinh tri, dam bao théng tin phuc vu su diéu hanh cua Dang, Nha
nudc, gop phan xay dung va bao vé an ninh quéc phong cho tinh nha. Dong thoi tiép
tuc gitr vitng vai trd chii dao trong linh vuc cung cap dich vu vién thdng, céng nghé
thong tin, phuc vu san xuét kinh doanh cua Tong cong ty dich vu vién thong; duy tri
téc d6 tang truong tdi thiéu dat tir 5-10%; dong goép hiéu qua vao qué trinh tai cau
trdc Tap doan VNPT, gop phan vao su phat trién bén viing cia TTKD VNPT Bic
Giang va Tap doan VNPT trong tinh hinh méi.
Pé dat duoc muc tiéu dé ra, TTKD VNPT Bac Giang can phai d6i méi trong
moi mat hoat dong, hoan thanh cac nhiém vu trong tam sau:
Mot 1a: Pam bao an toan ha tang vién théng trong moi tinh hudng, phuc vu su
chi dao, diéu hanh cia Pang, Nha nudc, cua chinh quyén dia phuong ciing nhu phuc
Vu C4c Yeu cau san xuat kinh doanh cua Tong cong ty dich vu vién théng. Giir viing

an ninh, an toan mang ludi va phong chéng chay né.
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Hai la: Kinh doanh ngay cang hiéu qua va mang tinh chuyén nghiép cao, dap
rng nhu cau cta khach hang trén toan dia ban cua tinh va timg budc vuon 1én vi thé
hang dau caa nha cung cip dich vu VT-CNTT cua tinh nha.

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

Bén 1a: Tang cuong quan Iy tai chinh ké toan theo yéu cau méi, dam bao tuan
thi nghiém céc quy dinh cua Nha nudce cling nhu ctia Tong cong ty dich vu vién théng
vé cong tac tai chinh ké toan.

3.1.2. Binh huéng, chién lwgc vé qudn tri quan h¢ khach hang cia Trung
tdm Kinh doanh VNPT - Bac Giang

3.1.2.1. DPinhhudéng chién luoc kinh doanh

Chién luoc kinh doanh cta Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang dugc xay
dung trén co s& st ménh chung caa Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang 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 cia mdi ngudi dan Viét Nam, va dic biét 1a
céc dich vu CNTT, dich vu s6 lién tuc d6i méi, cung véi khach hang sang tao ra cac
san pham, dich vu ngay cang hoan hao.

Nang cao thuong hiéu VNPT bang cach tip trung moi ngudn luc, ap dung
moi bi¢n phéap 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 tic tuyén truyén quang
c40..., nham tao cac lgi thé canh tranh, khuyéch truong hinh anh, déy manh tdc do

phat trién thué bao va cac san phém dichvu.

3.1.2.2. Binh hudng chién lugc Marketing

Cung voi cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu
khach hang ciing can dugc phat huy hét hiéu qua cia né. CSKH va hoat dong
marketing co mbi lién quan chat ch€ voi nhau, hai hoat dong nay can duoc tién hanh
song song, théng nhat va dong bd véi nhau méi c6 thé dem lai hiéu qua cao nhat. Nhu

céc chinh sach xuc tién hdn hop: Py c6 thé néi 1a chinh sach quan trong nhét trong
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hoat dong marketing hd trg cong tac CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic
Giang ciing nhu cac doanh nghiép kinh doanh linh vyc thong tin di dong:

v Quéng cdo: Cong tic quang cdo trong nhitng nim qua dugc danh gia 13 hiéu
qua cao, tuy nhién trong diéu kién thi trudng canh tranh khdc liét nhu hién nay thi
VNPT ciing nhu Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang cin xdy dung nhimng
chuong trinh, lap ké hoach va t6 chuc thuc hién cac hoat dong quang cao mot cach
cu thé, dua 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 tam 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 thuong xuyén thay doi hinh thirc khuyén
mai nham ting mic do hap din cta chuong trinh va thu hit sy quan tdm cua khach
hang.

v" Tham gia cac hoat dong xa hoi: Nham quang ba hinh anh cia 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 vdi cong chung 1a mot giai phap
hitu hi¢u.

Chién lugc CRM duoc théng nhat tir chién luge kinh doanh va chién luoc
marketing va két qua 1a xac dinh ai 1a khach hang cta doanh nghiép trong co sé dix
liu khach hang dé tir 46 phat trién mdi quan hé théng qua cac hoat dong gia ting gia

tri cho khach hang, duy tri va phét trién long trung thanh ctia khach hang.

3.1.2.3. Phét trién mang ludi chiam séc khach hang

Trung tam kinh doanh VNPT- Béc Giang n6i chung va phong CSKH ndi riéng
bam sat dinh hudng phét trién chung cta Trung tdm va phd hop véi linh vue, quy mo
hoat dong cta don vi. Dé dép tng ngay cang cao nhu cau cua khéch hang vé chit luong
dich vu va chét luong phuc vu. Phong CSKH da dé ra mot s6 dinh hudng phét trién nhu

sau:
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- Phét trién, mé rong, da dang hoa dich vu khach hang, hoan thi¢n cac dich vu
hién co.

-Nang cao chit luong dich vu CSKH va cai tién cac chuong trinh CSKH.

- Hoan thién déi ngii nhan vién CSKH ca vé s6 lugng va chat luong.

-Nang cao cdn ban tat ca cac loai dich vu cung vdi vige 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

Nhan thirc dugc vai tro cua cong tac CSKH trong hoat dong kinh doanh cta
Trung tdm ciing nhu hoan thanh nhiém vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic
Giang . Trung tam kinh doanh VNPT- Bac Giang da dua ra dinh huéng cu thé nham
phét huy va phat trién cong tac CSKH cuia Trung tam trong thoi gian t6i:

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

- Trién khai cac chuong trinh khuyén mai phut hop v6i kha nang cung cap theo
tirng khu vire dia ban, dam bao tit ca cic khach hang déu biét dén cac chuong trinh,
hoat dong CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Giang.

- Nang cao chét luong phuc vuc ctia doi1 ngli nhan vién giao dich tai cac cua
hang, ting cudng cong tac kiém tra, giam sat thai do cua cic nhan vién giao dich dbi
v6i khach hang, ting cudng hoat dong tuyén truyén quang céo, xay dung co ché khiéu
nai cho timg doan thi trudng dé thu hat khach hang.

- Tap trung nang cip, cai tién hé thong tinh cudc, tranh tinh trang tinh cudc
khong chinh xac cho khach hang.

- Quan tam dén yéu td thuén tién va dé st dung khi nghién ctru, trién khai céac
gia tri gia tang moi.

- Pa dang hoa cac kénh CSKH:

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

+ Pat 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 s giai phap day manh hoat dong quan tri quan hg khach hang
To chwc — Doanh nghiép tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Bac
Giang

3.2.1. Gidi phdp twong tdc véi khach hang

Hién nay, Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Giang st dung nhiéu hinh thirc
tiép xuc v6i khach hang nhu qua dién thoai, web, ban hang ca nhan. Céc hinh thirc
tiép xuc ndy méi chi dimg lai ¢ khau hd tro va giai dap dich vu, chua chu trong vao
thu thap ¥ kién phan hdi va thong tin ciia khach hang. Véi cac giai phap xay dung
chinh sach CRM huéng t6i khach hang quan trong hién tai thong qua viéc tim hiéu
nhu cau cua khach hang, chién lugc twong tac véi khach hang phai dép Gng nhitng
yéu cau diéu tra tiép nhan y kién khach hang. Cu thé Trung tdm kinh doanh VNPT -

Bic Giang can phat huy hon ntra cac kénh twong tac bang cach:

- Tiép nhan ¥ kién khach hang qua trang web

- bat phiéu tiép nhan y kién khach hang tryc tiép tai quay giao dich.

- Giri kém phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang voi thong bao cude hang thang,
hop ddng thué bao méi.

- T6 chirc hdi nghi khach hang.

- C6 dau mbi thong tin va tiép xtc véi nhém khach hang méi

Sau khi phén loai cac khach hang, dwa vao gia trj tiém nang va 10ng trung thanh
ctia khach hang, tac gia dé xuat VNPT - Bac Giang xac dinh nhitng khach hang trong
tdm ctia minh, tir d6 lya chon cac chién luoc, chuong trinh CSKH phu hop nham gia
tang su hai long ctia khach hang tién dén ting su trung thanh ciia ho d6i voi VNPT -
Bic Giang.

Vi¢ce phuc vu khach hang muc tiéu nay duoc td chure theo nguyén tac “mot cira”
v6i sy dam bao nhitng diéu kién thuan loi tdi da cho cic nhan vat thugng luu nay.
Nguyén tic phuc vu cling mang ning tinh c4 nhan, nghia 1a d6i vi mdi khach hang
s€ c6 mot cach thuc phuc vu riéng bi€t. Nhan vién cham soc khach hang muc tiéu

phai c6 trinh d§ cao, k¥ ndng chuyén nghiép.
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% Xdy dung chién lwgc dé tic dpng vao khdch hang

Loai Chién hroc
khach hang ‘ , _

A Gia tang gia tri cam nhan bang viéc cung cap mien phi cac dich
vu gia tang vuot troi va khac biét so vai nhitng loai khac. Tao su
quan tam dac biét vai nhom khach hang nay.

B Cung cap nhitng dich vu gia ting voi mot mac phi nhat dinh. Kich
thich mutrc d6 sir dung. Céc dich vu hd trg dugc cung cap mién phi,
c6 quan tam ¢ muc do thap hon khach hang loai A.

C Cac chinh sach s& dugc ap dung nham gia ting 10ng trung thanh
cling nhu gia ting mic d6 st dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi
dé str dung cac dich vu co ban va nang cao. Cé gang kich thich
nhu cau st dung dich vu nhiéu hon thong qua cic hoat dong
khuyén méi va chinh sach hd tro.

D Cung cap dich vu co ban ba mét sé cac dich vu gia tri gia ting

thong thuong, st dung it cac dich vu hd tro. Pay chinh 1a nhém
khach hang can ap dung chinh sach thong thuong. Néu 4o dung
nhiéu giai phap khuyén khich khach hang van khogn thay doi thi

VNPT - Bic Giang nén tir chéi khéo viéc cung cap dich vu.

% Xady dung chién lwgc dé tic dpng vao khdach hang

kh&
ch hang

Chién lugc

A Gia tang gia tri cdm nhén bang viéc cung cap mién phi cac dich vu

gia tdng vuot trdi va khac biét so voi nhiing loai khéc. Tao sy quan

tam dac biét véi nhom khach hang nay.

B Cung cap nhitng dich vu gia ting v&i mot murc phi nhat dinh. Kich

thich mirc do str dung. Cac dich vu hd trg duoc cung cép mién phi,

¢6 quan tim & muc do thap hon khach hang loai A.
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C Céc chinh sach s& duoc ap dung nham gia ting 1ong trung thanh ciing
nhu gia tang mac do st dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé st dung
cac dich vu co ban va nang cao. C6 ging kich thich nhu cau st dung
dich vy nhiéu hon thong qua cac hoat dong khuyén mai va chinh sach

hd tro.

D Cung cép dich vu co ban ba mot so6 cac dich vu gia tri gia tdng thong
thuong, sir dung it cac dich vu hd trg. Pay chinh 1a nhém khach hang
can ap dung chinh sach thong thudong. Néu 4o dung nhiéu giai phap
khuyén khich khach hang van khogn thay doi thi VNPT - Bic Giang

nén tr chdi khéo viéc cung cap dich vu.

3.2.2. Giai phap xay dung co so dir liéu ’
Céc khach hang hi¢n tai cia Trung tdm kinh doanh VNPT — Bac Giang chinh

12 ngudn dir liéu quy gia. Nhung rat nhiéu cong ty hay bo quén phan chiam soc trén
chinh khach hang ctia minh, hay mot s san pham phan phdi qua kénh trung gian.
Néu ban 12 mot truong phong kinh doanh, hiy yéu ciu cac nhan vién cia minh
ludn Iuu lai s6 dién thoai va thong tin cua tt ca nhitng khach hang va ca nhiing ngudi
quan tim dén san pham dich vy ctia cong ty minh nhung khong mua hang
Pimng dé so6t mot nguon nao, hay tim lai chiing trong nhung nguén nhu:
« Hom thu cta ban: chic hin ban di tung lién h¢, lam viéc voi rat nhiéu nguoi
« Danh thiép ciia cac khach hang, di tac
o DIt li€u trén website ciia ban: ngoai nhiing ngudi dung (user) trén website,
thong tin SDT cua khéach hang con co thé nam trong cac binh luan, lién hé,. ..
« Néu website cua ban c6 giao dich truc tuyén, hiy tong hop cac don dit hang,
hoa don d¢ 1ay thong tin, ban con c6 thé luu lai so thich cia timg khach hang.
« Mang x4 hoi: hiy tong hop dia chi email cua nhiing Friend hoic nhiing nguoi
da Like trang Facebook, Twitter,... cua ban
« Cac van ban in nhu hop dong, thu tin, béo céo ...
Pay la phuong phap phd bién va don gian nhat, trung tdm kinh doanh VNPT

— Bic Giang tao mot form dé ngudi truy cap vao website ctia trung tim dang ky nhan
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tin vé& chuong trinh khuyén mai, tai liéu hitu ich vé san phim, dich vu bén trung tam.
Thong tin vé SDT va cac thong tin vé ho s& duoc luu lai, va ho s& nhan duoc cac
thong tin hitu ich qua email da dang ki

« Form ding ky nén dit & vi tri d& quan sat va ngay tai trang chu

« Form don gian nhit chi yéu cau ngudi dung nhap vao SDT va dia chi email
hodc nhap thém ca ho tén.

« Yéu cau ngudi dung nhap nhiéu théng tin s& lam ho khé chiu, c6 it ngudi ding
ky hon. Nhung nguoc lai, danh sach cua SDT ban sé dugc phan loai chi tiét hon. Ban
can can nhic giita 2 van dé nay

« Bung qua cht trong vao quang cdo. Hay gtri cho nhitng nguoi dang ky nhiing
thong tin that hiru ich: ban tin thi truong, san pham tinh ning méi, tin khuyén mai,
hudng dan st dung,... Ho s& nhé téi ban, tham chi s& gidi thiéu lai cho nhitng nguoi
khéc.

T chirc mot chuong trinh khuyén mai truc tuyén 1a mot cach rat hay dé tang
lugng SDT trong danh sach cia trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang. Nhiing
nguoi tham gia vao dot khuyén mai khi dang ky s& cung cap thong tin SDT

Trung tim 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. Cach nay ciing rat hiéu qua.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang nén to chirc cac budi hoi thao, sy
kién dé thu hut nhiéu nguoi tham gia v6i nhimg khach hang tham nay kha tiém
nang. Hay str dung co hdi dé trung tim b sung thém cac dia chi email, SDT vao danh
sach ctia minh. Véi cac sy kién truc tuyén, trung tAm s& nhanh chéng tong hop duoc
dir lidu nguoi dung. Con véi cac su kién ngoai tuyén nhu hoi nghi, cudc thi, trién
lam... trung tim nén cir mot nhan vién chuyén hoi va tong hop thong tin vé nhiing
nguoi tham du.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang hiy goi dién hodc giri email dén
nhirg ngudi tham gia trién 1am ma trung tdm thu thap duoc théng tin tir ho, hiy dé

cap dén viéc trung tdm da gdp ho ¢ trién 1dm, hoi trg va hoi xem trung tam co thé
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gitp gi dugc cho ho. Va dung quén xin phép duoc dua ho vao danh sach data cua
Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang.

Trong cong viéc thudng ngay chung ta thudng xuyén giao dich tiép xuc khach
hang tiém nang, Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 thé xin thong tin
namecard, thong tin s6 dién thoai cta khach hang, hodc nho ngudi ban bé gioi thiéy
khach hang cho minh.

3.2.2. Gidi phdp ddu tw phan mém CRM
- Trung tdm Vinaphone luén dau tu khoa hoc cong ngh¢ mabi nhét, chat

lugng dich vu cua trung tdm khong nging dugc cai tién nham dem lai cho khach
hang mot dich vu hoan hao nhat.

- Trung tdm Vinaphone trién khai xdy dung hé théng co s¢ dir liéu khach
hang théng nhat véi hé théng ciia Trung tim Vinaphone nham két ndi chat ché dir
lidu vé khach hang.

- Vé dinh hudéng cho twong lai khong xa, hé thong tinh cude, thu cudc,
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 cude khong phai di thu timg
nha nhu hién nay.

- Phat trién va hoan thién mang thong tin tdi uu dé hd tro khach hang 1a muc
tiéu ctia Vinaphone ciing nhu tt ca cic nha khai thac thong tin di dong trong diéu
kién dic thu kinh doanh khai thac linh vuc vién thong. H¢ théng thong tin hoan thién
s& 1a cong cu vo cung dic luc quyét dinh dén ning suat lao dong va hiéu qua lao
dong.

- Trong d6, van dé co ban nhét 1a cc xay dung cac chién luoc va cac
muc tiéu trong vi¢c phat trién, hoan thién hé théng thong tin mdt cach cu thé, c6 can
ctr khoa hoc va pht hop véi thuc tién kinh doanh ciing nhu dinh huéng phat trién cta
Vinaphone. Sau d6 1a doi ngii can bd tin hoc can duoc tuyén dung va dao tao mét
cach bai ban va khoa hoc sao cho cé thé tiép can v6i cong nghé méi mot cach linh
hoat va sang tao, nang cao ning luc canh tranh vé thé manh cong nghé giup

Vinaphone phit trién toan dién va lau dai.
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- Vi sy phat trién nhu cau cong vi¢c cua hoat dong CSKH, mot hé théng
tich hgp cac chuong trinh quan 1y va khai thac nghiép vu cua dich vu khach hang
hoan hao 14 rit can thiét va cfip bach dé khic phuc cac tdn tai hién nay vé tbe d6 va
kha ning khai thac cua hé thdng théng tin. Mot hé thdng thong tin déng bo va théng
nhat can duoc nghién ctiru xay dung dua trén c6t 18i 14 hé thong tinh cude va quan
1y khach hang. Pam bao tinh bao mat, an toan va cac chic ning tac nghiép hd tro
cho dich vu khach hang néi chung va hoat dong CSKH noi riéng.

- Pé trién khai hoan thién hé théng thong tin ho tro hoat dong CSKH bén
canh céac diéu kién vé co s& vat chét thi can phai xay dung dugc ddi ngii can bd tin
hoc c6 trinh do va kinh nghiém, da kha ning tiép thu va phat trién cong nghé tin hoc
méi vao diéu kién thuc té cua Trung tam.

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 thitc mobile marketing duoc sur dung phé bién nhat
1a SMS va PSMS. Vinaphone hién van sit dung SMS dé nhan tin dén khach hang

nhirng thong tin vé& diém loyalty, thong bao cudc.

Hinh thire PSMS thi dugc sir dung vo ciing phd bién nhu cac tro choi du doan
trén truyén hinh. Vi du nhu dy doan nha vé dich trong chuong trinh “Pudng 1én dinh
Olympia” chung két. Hodc dé ban nhac chudng, hinh nén va dich vu cung cép noi

dung.

Cé nhan hoa khéach hang trong CRM c6 nhiéu cach ca nhan héa. Ca nhan hoa
trong dong géi, c4 nhan hoa trong céch giao hang, ca nhan hoa trong san pham, cé
nhan hoa vé gi4. Va c& nhan hoa trong truyén thong dén khach hang qua mobile 1a y
tuong maéi. Boi kénh mobile gitip thong diép truyén thong dén dung khach hang. Va
khéach hang ciing dé dang nhan dugc thong diép, don gian chi viéc st dung mobile

cua ho, thay vi phai mé email, hay Ién internet.
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- Gtri tin nhan chdc mung sinh nhat dén khéach hang 1a mét viéc rat nén lam.
Diéu d6 giup cho khach hang va doanh nghiép giit lién lac véi nhau. Van dé can can
nhic 12 bo phan nhan luc va cdng nghé 1am sao dé thuc hién dugc. Khong nhét thiét
phai 14 tin nhan c6 tén cua ngudi dugc nhan ma ta chi ¢ danh sach sé dién thoai cua
khach hang c6 sinh nhat trong mdi ngay, roi tw dong gui tin nhan chic mung sinh

nhat.

- Guri tin nhén thong béo sb diém loyalty méa khach hang tich lity duoc vao mdi

thang 1a viéc ma Vinaphone van dang lam.

- Gtri tin nhin thong bao dén tra tién cude dién thoai ciing 1a viéc ma Vinaphone

da thuc hién.

3.2.3.2. Giai phap vé xay dung hinh anh, thuong hiéu va vian hoa doanh nghiép
> Xay dung chién lwec hinh dnh thwong higu

Trong bdi canh thi trudng ngdy nay, xdy dung thuong hiéu duoc bt dau ngay
dong thoi vai thoi diém xay dung doanh nghiép. Xay dung thuong hiéu 13 mét trong

nhirng cong viéc quan trong ctia doanh nghiép.

Pé dam bao xay dung thuong hiéu thanh cong, ngay tir khi bat dau hoat dong
kinh doanh, doanh nghiép can bit tay ngay vao xay dung hinh anh thuong hiéu. Cong

viéc duoc bat dau bang xay dung chién luoc hinh anh thuong hiéu.

Chién lugc cang cu thé, chi tiét cang tot. Trung tAm kinh doanh VNPT — Béc
Giang nén dinh tinh, dinh lugong va xay dyng hinh anh cu thé cho diém khac biét cua
thuong hiéu. Su khac biét 1a diém xuét phat xay dung hinh anh thuong hiéu cia Trung
tam kinh doanh VNPT — Bic Giang.
Dé c6 mot thuong hi¢u tot, Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang can tao
ra tinh cach cho thuong hi¢u:
« Liét ké nhimng dic diém cta thuong hiéu
« Xac dinh rd dic diém ndi bat nhét (hodc dic diém co nhiéu tiém luc dé tré nén

ndi bat)
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« Xac dinh dbi tuong thuong hiéu huéng dén
o Khach hang muyc tiéu va nhu cau cua ho

> Xay deng hinh dnh thuwong hig¢u trong néi bg trung tam kinh doanh VNPT
— Bac Giang

N6i dén thuong hiéu khong chi c¢6 logo hay nhiing thiét ké nhan dién thuong
hiéu ma con bao gdm nhitng dic trung, nét riéng biét trong cung cach phuc vu khach
hang cta Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang.

Chinh cach tung xur giao tiép voi nhau gitta cic nhan vién, giita nhan vién véi
khach hang goép phan tao nén dic trung ciia doanh nghiép. Chat luong phuc vu cia
nhan vién ddi véi khach hang cho thay tinh yéu va niém tu hao ddi voi thuong hiéu
cua doanh nghiép.

Xay dung niém tin va tinh yéu thuong d6i v6i thuong hiéu cta nhan vién 1a
diéu ma cac doanh nghiép can lam. Hay chia sé v&i nhan vién vé 1y do thwong hiéu

ra 101, nhitng diéu tuy¢t voi ma thuong hiéu mong muoén mang dén cho khach hang.

>  Xay dwng hinh dnh thwong higu dong bg

Xay dung hinh anh thuong hiéu dong bo, nhat quan mang lai loi toi da cho
doanh nghiép. Véi tan suit tiép xuc khach hang nhiéu hon, thuong hiéu dé duoc
khach hang ghi nhd va an twong hon.

Xay dung hinh anh thuwong hiéu dong bo, nhit quan con khiang dinh sy nghiém
tac, chin chu trong kinh doanh cta doanh nghiép. Khach hang ciing cam thay tin
tuong va dugc ton trong boi mot thuong hiéu duge dau tu nghiém tic.

Néu doanh nghiép con han ché vé tai chinh thi c6 thé bét dau véi 3 yéu t6 nhan

dién thuong hi¢u sau:

° LOgO
« Slogan

o Dat tén thuong hiéu



https://www.saokim.com.vn/dich-vu/thiet-ke-logo/
https://www.saokim.com.vn/dich-vu/sang-tac-slogan/
https://www.saokim.com.vn/dich-vu/dat-ten-thuong-hieu/
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Logo 14 biéu twong cho doanh nghiép ctia ban, s& xuat hién bét ctt dau thuong
hiéu xudt hién. Vay nén, mot logo khong tdt con té hon 1a khong c6 logo. Do do, hay

Iira chon don vi tu vén, thiét ké logo uy tin dé giri gdm niém tin.

Slogan chinh 14 thong diép bang ngdn ngit ma ban mudn truyén tai dén khach
hang. Slogan can gin gon, xuc tich, bao tron toan bo vé tim nhin, muc tiéu hay cam

két thuong hiéu ddi véi khach hang.

Mot slogan hiéu qua can mang lai cho khach hang cam xtc, cdm nhén nhat

quén vé san pham, dich vu cua doanh nghiép.

Diit tén thuwong hiéu 1a cong viéc tudng ching dé ma kho. Pay 1a cong viéc
bt budc dbi véi cac doanh nghiép trude khi cho ra mat san phém/dich vu moi. Tén
thuong hiéu khong nhiing gy an tuong va dé tiép can khach hang ma con qua do

dinh vi chét luong, dich vu cua san phém/dich vu.

>  Truyén théng thiwong hiéu

Céc cong cu va kénh truyén thong duoc xem 1a cay cau két ndi giira hinh anh
thuong hi¢u va nguoi tiéu dung. St dung hiéu qua céc cong cu nay giup hinh anh
thuong hiéu duoc truyén thong rong rii hon, tiép cin thudng xuyén va gan giii hon
v6i khach hang.

Khong phai ltic ndo ban ciing ¢ thé danh mot ngudn lyc 16n cho truyén thong,

vi thé hay tan dung cac kénh truyén théng mién phi nhu:

« Facebook va cic mang truyén thong xa hoi
« Blog

o Youtube

 Dién dan

o Ngudi ndi tiéng trong cong dong ciia ban

« Khach hang

o Bado dién tr chuyén nganh
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> Xay dwng nhan dién thwong hiéu sir dung nhégn dién day di, rd rang
Nhin dién thwong hiéu chi hiru ich khi dugc xay dung trén co sé dong bo,
nhét quan trén moi phuong di¢n va tai moi noi no xuét hién. Mot cAm nang hudng

dan sir dung nhan dién thuong hiéu dam bao su théng nhét trén toan hé théng.

Tai liéu hudng dan st dung nhan dién thuong hi¢u can day du, rd rang veé cach
thirc st dung hinh anh thuong hi¢u. Tai li€u cling bao gom cac nguyén tac st dung
logo, b6 cuc quang cao, mau sac va font chir va tong thé hinh anh thuong hi¢u can

dat duoc.

3.3. Mt s6 kién nghi véi Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang

Quan tri quan hé khach hang anh huong tryuc tiép dén kha nang canh tranh cua
TTKD VNPT - Bic Giang va gop phan thuc day moi hoat dong san xuat kinh doanh
cua don vi. Vi vay, dé co thé trién khai du an CRM thanh cong, TTKD VNPT - Bic
Giang can quan tdm thuc hién mot sé noi dung kién nghi sau:

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

- T6 chi diéu tra lai toan bo dir liéu khach hang cia TTKD VNPT - Bic Giang
VGi cac thdng tin can thiét da néu trong dé tai. Co thé két hop diéu tra mic doc hai
long cua khach hang d6i véi TTKD VNPT - Bic Giang.

- Xay dung hé théng CSDL thng nhét trong toan hé thong nham két ni chat
ché dir liéu khach hang trén toan tinh va tao diéu kién thuan loi cho céc tién trinh
CRM tiép sau.

- Tao moi diéu kién thuan loi va danh nguén lyc twong xting khi trién khai thuc
hién CRM

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

- C6 chinh sach hop 1y ddi vai cac ca nhan ¢ trinh do, nang 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 lyc canh tranh cta don vi.

Két luan chwong: Luan vin di dua ra mot s giai phap nham hoan thién hoat dong
quan tri quan hé khach hang Té6 chiac — Doanh nghiép tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Béc Giang. Trén co s¢ d6 tac gia ciing manh dan dua ra cac kién nghi téi cac
cap lién quan nham muc dich hoan thién hoat dong cua cdng ty trong thoi gian ti.
Pong thoi y kién dé xuat can cir dé ban lanh dao cong ty xem xét va c6 diéu chinh

can thiét.
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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. 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 Bic Giang va khach hang tro nén gan giii hon,
co s dit liéu cua Trung tm Kinh doanh — VNPT Bic Giang vé khach hang ciing
dugc cap nhat, qua d6 Trung tam Kinh doanh — VNPT Bic Giang 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:

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

khéch hang

- Phan tich thyc trang hoat dong kinh doanh va thuc 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 can ct 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 dugc nguy co mét khach hang tai Trung tim Kinh doanh — VNPT
Bac Giang dang gia ting, phén tich ton tai trong cong tic CRM tai Trung tm Kinh
doanh — VNPT Bic Giang va dua ra mét s6 giai phap CRM nham giai quyét van dé
nay. Thuc hién tét nhitng giai phap trén chic chin Trung tm Kinh doanh — VNPT
Bac Giang s& phan loai dugc khach hang dé biét dugc nhdm khach hang nao nén dau
tu, nhom khach hang nao nén giit gin va gia ting thém duoc nhitng mdi quan hé tét

dep vai khach hang hién c6. Ngoai ra giai phdp 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 d6 ¢on han ché nén Lu4n vin 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. Nguyén Thi Hoang Yén, Ban giam d6c, CBCNV tai Trung tam Kinh doanh
VNPT Bic Giang, ban bé, ngudi than da tan tinh chi bao va tao diéu kién giup d& em

hoan thanh Luan van nay.
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PHU LUC 1

PHIEU PIEU TRA KHAO SAT

DANH GIA MUC PO HAI LONG KHACH HANG SU DUNG DICH VU
CUA TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — BAC GIANG

Cau 1: Anh/ chi c6 hai long vé hoat dong chiam soc khach hang cua trung tam kinh
doanh VNPT — Bic Giang ?

[ ]RAt thich.

[ ] Thich.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cau 2: Nhan vién cuaa trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 hiéu rd nhu cau
cua khach hang ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ |Khéng hai long.

Cau 3: Nhan vién cua trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang ludn niém no than
vién vai anh/chi ?

[ ]Hai long.

[IBinh thuong.

[]Khong hai long.

Cau 4: Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chéng ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.
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Cau 5: Anh/ chi c6 nhan duoc giai dap tir tong dai mot cach dé dang, nhanh chéng ?
[JHai long.

[ |Binh thuong.

["JKhong hai long.

Cau 6: C4c dich vy cua trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 dap tng dugc
c4c y8u cau va ky vong ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cau 7: Toc do Internet c¢6 dap (mg duoc nhu cau sir dung caia anh/chi khi ciing chi
tra 1 s tién so véi nha mang khac ?

[ ]co.

[ ]Khéng.

Cau 8: Nhan vién cua trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 du hiéu biét va
nang luc dé giai dap moi thac mac cac yéu cau cua khach hang ?

[ ]ce.

[ ]Khéng.

Cau 9: Anh/ chi thdy van d& quan hé vai khach hang cua trung tam kinh doanh
VNPT — Bac Giang hién nay thé nao ?

[ ]Hai long.

[ IBinh thuong.

[ ]Khéng hai long.

Cdam on sw déng gép ¥ kién tir khach hang !



