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LOI CAM DOAN
TOi xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cta riéng toi.
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Hoc vién thuc hién
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MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai:

Trong nén kinh té thi truong hoi nhap va ludn ludn xoay chuyén nhu hién
nay, khach hang duoc coi 1a mét nhan té quan trong trong viéc quyét dinh su phéat
trién va ton tai ciia cac doanh nghiép. “Khong c6 khach hang khong co bat ctr doanh
nghiép nao ton tai” — nhan dinh nay cua nha kinh té noi tiéng Erwin Fran di cho
thdy vai tro, vi tri cuc ky quan trong caa khach hang trong hoat dong kinh doanh.
Nhiéu nghién ctu trén thé gigi, vai nhiéu linh vuc khac nhau déu cho rang, chinh
sach quan tri quan hé khéach hang tot la tién té cta su hai long va long trung thanh
cua khéach hang.

Thi truong Vién théng cd su thay doi rd rét khi x6a bé co ché kinh doanh
doc quyén sang moi trudng kinh doanh binh ding c6 su tham gia canh tranh cua
nhiéu nha cung cap di lam thay do6i dién mao nganh vién théng Viét Nam. Tuy
nhién sau mot thoi gian phat trién ram ro ¢ tat ca cac loai hinh dich vu tir ¢ dinh, di
dong, nhan tin, cac dich vu Internet, truyén hinh... dén nay mutc d6 canh tranh trén
thi truong vién thong Viét Nam ngay cang khoc liét hon khi thi trudng di budc vao
giai doan bdo hoa va trén thi truong xuat hién thém nhiéu nha cung cap dich vu méi
theo 16 trinh cam két gia nhap WTO. Viéc ¢ kha nhiéu nha mang ciing tham gia
khai thac thi truong nay khién cac doanh nghiép phai xay dung dugc chién lugc
kinh doanh khéac biét, chuyén biét va hiéu qua. Chinh sach quan tri quan hé khach
hang tro thanh yéu té quan trong hang dau trong cac chinh sach kinh doanh hién
nay.

Pumng trudc qua trinh phat trién va hoi nhap quéc té duoc dy béo c6 mic do
canh tranh gay gat caa thi truong vién théng cong nghé théng tin hién nay thi viéc
tim ra chién lugc dé duy tri quan hé khach hang trong moi linh vuc 1 cap thiét.

Xuét phét tir 1y do do, t6i da Iya chon dé tai “Qudn tri quan h¢ khach hang
ca nhan tei Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdc Giang” lam dé tai nghién cuau

luan van thac s véi mong mudn két qua cia luan van co thé gidp Trung tam kinh



doanh VNPT - Béc Giang &p dung dé xay dung cé4c giai phap nham hoan thién quan
tri quan hé khach hang danh cho nhdm khach hang cé nhan trong thoi gian tai.
2. Tong quan vé van dé nghién ctru:

Tai Viét Nam, nén kinh té thi truong dang phat trién va sy canh tranh gita
cac doanh nghiép 1a rat Ién. Céac doanh nghiép cé hé théng quan tri quan hé khach
hang tét s& nim duoc loi thé trong phat trién kinh doanh. C6 rat nhiéu céng trinh
nghién ctru trong nude, nude ngoai cb lién quan dén quan tri quan hé khach hang
véi 1y luan va noi dung bam sat thuc té.

2.1. Cac nghién cizu vé Quan tri quan hé khdch hang nwdc ngoai

- Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad, Wan Khairuzzaman Wan Ismail &
Siti Zaleha Abd Rasid, (2013), “Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction
and Loyalt”.Canada. Published by Canadian Center of Science and Education.
Nghién ctru tac dong cua cac nhan té CRM téi sy thoa mén va 1ong trung thanh cua
khach hang, chi ra yéu té then chét cia CRM va phan tich mbi quan hé gitra CRM,
su thoa mén khéach hang va long trung thanh khach hang.

- Vani Haridasan & Shathi Venkatesh, (2011), “CRM Implementation in
Indian Telecom Industry — Evaluating the Effectiveness of Mobile Service
Providers Using Data Envelopment Analysis”. India. International Journal of
Business Research and Management. Nghién ciru viéc thyc hién CRM trong nén
cdng nghiép vién thdng An d6. Hoc vién néu rd tac dung loi ich CRM, danh gia
hiéu qua viéc trién khai CRM trong vién thong An Do.

- Jill Dyche’ (2010), “Cam nang quan Iy mdi quan hé khach hang”, NXB
Tong hop TP HCM. Néu rd vai tro va pham vi tng dung cia CRM trong kinh
doanh.

2.2. Cac nghién cizu vé Quan tri quan hé khdch hang trong niréc

- TS. Nguyén Thuong Thai — Ban hang va quan tri ban hang cua doanh
nghiép Buu dién — NXB Buu dién, (2007). trinh bay vé chim séc khach hang, mot
s6 van dé vé quan tri cong tac cham soc khach hang; quy dinh vé nghiép vu chim

soc khach hang cua Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam



- Th.S Nguyén Vian Dung — Qudan Iy quan hé khach hang — NXB Giao thong
van tai, (2010). Nhitng van dé& quan Iy khach hang, thuc hién chién luogc quan ly
quan hé khach hang mot cach hiéu qua

- TS. Tran Thi Thap — Quan tri ban hang — NXB Thong tin va Truyén thong,
(2012). Trinh bay mét phan vé quan tri quan hé khach hang nhu khai niém, nguyén
ly, ndi dung va mé hinh quan tri quan hé khach hang

Pic biét & linh vyuc vién thong, di c6 nhiéu nghién ciu lién quan dén quan tri
khéach hang n6i chung va chdm so6c khach hang néi riéng

- GS.TS Bui Xuan Phong, c6 cong bd vé van d& khach hang mot sé bai viét
trén an pham Théng tin Khoa hoc cong nghé va Kinh té Buu dién Tap doan Buu
chinh vién théng Viét Nam nhu:

+ Cai tién hoat dong quan hé khach tai cac buu dién tinh, thanh phé (6/2010)

+ Mot s6 bién phap xir ly khiéu nai caa khach hang (1/2011)

+ Nang cao d¢ hai long cua khéach bién phép quan trong gitr chan khach hang
(2/2011)

+ Giai phap boi dudng long trung thanh cia khach hang dé gitr chan khéch
hang (6/2011)

C6 thé thay, Quan tri quan hé khéach hang 1a mot dé tai nhan dugc nhiéu sy
quan tam cua cac nha nghién ctu trong va ngoai nudc. Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Giang ciing dang tap trung thuc hién xay dung, nang cao hé thng
quan tri quan hé khach hang. Bai vay, luan vin véi dé tai “Qudn tri quan hé khach
hang ca nhan tai Trung tm kinh doanh VNPT - Bdic Giang” c6 y nghia 1y luan
va thyc tién. Dé tai dé cap dén nhitng van dé chung vé khach hang, quan tri quan hé
khach hang d6i véi nhém khach hang ca nhan dudi cac goc d6 khac nhau dé tim ra
nhitng vu nhuoc diém, nguyén nhan. Trén co sé d6 nghién ctru dé& xuat giai phap
cho don vi minh. Cac nghién ctu chi ding lai ¢ s6 liéu thir cap. Nhu vdy cho dén
nay chua c6 mot ¢ong trinh nao nghién ciru chuyén sau, toan dién dén quan tri quan
hé khach hang dbi voi nhém khach hang ca nhan VNPT trén dia ban Bic Giang.

3. Muc dich nghién ciru:



- Muc dich: Hoan thién quan tri qun hé khach hang cho Trung tam kinh
doanh VNPT - Bic Giang

- Nhiém vu nghién ctru

+ Hé thdng héa co so 1y luan vé khach hang va quan tri quan hé khach hang
trong doanh nghiép

+ Thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Giang

+ Giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Giang
4. P6i twong va pham vi nghién ciru:

Déi twong nghién cau:

Quan tri quan hé khach hang trén dia ban Bac Giang cta Trung tdm kinh
doanh VNPT trong qua trinh cung cap cac dich vu Vién théng

Pham vi nghién cuu:

- Vé khéng gian: nghién ciru duoc thuc hién tai trung tam kinh doanh VNPT
trén dia ban Bic Giang

- Vé thoi gian: nghién ciu thuc trang quan hé khach hang ddi véi nhém
khach hang ca nhan cua Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Giang tir nim 2018 dén
nay.
5. Phuong phap nghién ctru:

Pé thu thap dir liéu phuc vu cho luan van, luan van st dung phuong phap
nghién ciru gom:

- Phuong phap nghién ciru thir cap: phan tich va tong hop Iy thuyét, thu thap
cac thong tin lién quan dén co s& ly thuyét va thuc tién cua luan van.

- Phuong phéap nghién ctru dinh tinh: sir dung phuong phap phong vén
chuyén sau ca nhan.

Vi tung phuong phap, cac ky thuat phan tich, so sanh phu hop sé duoc su

dung dé c6 duoc nhitng thdng tin cé ich cho viéc md ta, danh gia thyuc trang quan tri



quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Béic Giang dbi v&i nhom
khéach hang ca nhan.
6. Két cAu ludn vin

Ngoai phan m& dau va két luan, danh muc tai liéu tham khao, luan van duoc
két cAu thanh 3 chuong:

Chwong 1: Tong quan vé quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang déi v6i nhém khéch hang ca
nhan tai Trung tm kinh doanh VNPT - Béc Giang

Chuwong 3: Giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang dbi véi nhom
khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Giang.



CHUONG 1: TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

Chuong 1 trinh bay co sé Iy thuyét tong quan cho toan bg lugn van, la Iy
lugn co ban vé khach hang va Quan tri quan hé khdch hang. Ngodi ra ciing trinh
bay vé khach hang ca nhan si dung dich vu vién théng, ddc diém dé nghién ciru
quan tri quan h¢ loai khach hang nay.

1.1. Khach hang va tim quan trong phai xdy dung va duy tri mdi quan
hé véi khach hang
1.1.1. Khdi ni¢m khdch hang, khach hang ca nhan.

Quan ly quan hé khach hang hay CRM (tiéng Anh: Customer relationship
management) 1a mot phuong phap giup cac doanh nghiép tiép can va giao tiép véi
khach hang mot cach c6 hé théng va hiéu qua, quan Iy cac thong tin cua khach hang
nhu thong tin vé tai khoan, nhu cau, lién lac va cac van dé& khac nhim phuc vu
khach hang tét hon. Cac muc tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hdt, gianh niém tin
khach hang mai, duy tri nhitng ddi tac da co, 161 kéo khach hang cii tré lai, giam chi
phi tiép thi va ma rong dich vu khach hang. Viéc do luong va danh gia mdi quan hé
véi khéach hang 1a rat quan trong trong muc tiéu thuc hién chién luoc.

Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém khéac nhau vé CRM va pham vi bao quat
cling nhu cac hoat dong cia né. Pong thoi, ciing c6 hang chuc loai san pham phan
mém CRM do céc cong ty khac nhau cung c4p 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 céng ngh¢, (2) nhan manh dén quy trinh kinh
doanh hay ban hang va (3) coi CRM chinh 14 chién luoc kinh doanh.[1, Tr 2].

Quan diém tht nhat coi CRM nhu mot giai phap céng nghé tro gitp cho quan ly
nhitng van dé lién quan dén khach hang 1a quan diém twong d6i phd bién. Theo
quan diém ndy CRM la mét hé thdng thong tin duoc thu thap tir nhidu nguon khac
nhau cling véi nhitng phuong phap phén tich dua ra nhitng béo céo, bang biéu gidp

doanh nghiép cé bic tranh tong thé vé khach hang, thi trudng va nhiing van dé can



quan tdm khac trong kinh doanh. Mei Lin Fung cho ring “CRM la siéu tap hop céc
mo hinh, phuong phap va cong nghé kinh doanh hién dai c6 quan hé qua lai I1an
nhau dwoc xay dung nhim tao dung duy tri va phat trién méi quan hé tbt dep voi
nhitng khach hang tiém ning nhat”. CRM 1a nhiing phuong phép trong thoi dai
cdng nghé théng tin, 1a mot chuong trinh phan mém va thuong sir dung kha ning
cua Internet nham hd tro quan Iy nhitng kho khin trong cac mdi quan hé véi khach
hang.

Quan diém thir 2 cho rang CRM nhu 13 ning lyc cia doanh nghiép trong tiép
can hoac thuc hién trao di mua ban véi khach hang théng qua xay dung va thuc
hién quy trinh ban hang. Trén quan diém nay CRM duoc hiéu nhu 13 mot quy trinh
ban hang nam trong hé théng quan 1y chat luwgng 1SO 9000. Vi cac doanh nghiép
thuong mai thi day 1a quy trinh trung tdm cua ca hé théng quan ly. Viéc trién khai
hé théng CRM trong doanh nghiép sé& tap trung vao mét sé b phan quan 1y tiép xdc
v6i khach hang nhu: Marketing, ban hang, ké hoach ... David Sims cho rang “CRM
la qua trinh ma doanh nghiép sir dung nhitng kién thuc sau rong vé khach hang
duoc tich liy theo thoi gian mot cach hiéu qua dé xay dung va thyuc hién chién luoc
kinh doanh ctia minh nham dap (ng nhu cau cy thé caia khach hang muc tiéu”.

Quan diém tht ba, coi CRM nhu chién lugc kinh doanh 1a quan diém toan
dién nhat. Theo quan diém nay, CRM la mot chién lugc kinh doanh nham téi wu
hoa lgi nhuan, doanh thu va sy hai long cua khach hang (dinh nghia cuia Gartner); la
mét chién luoc tdng hop véi dinh hudng khach hang nham nang cao stc canh tranh
cua doanh nghiép trén thi truong. V6i quan diém nay, CRM thuong dugc cap lanh
dao cao nhat cua cac doanh nghiép quan tam.

Vi thé, mic di c6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé quan tri quan hé khéach hang, va
cho dén gio thi cac nha quan tri, cac nha nghién ciu thi trudng van con tranh céi vé
khai niém chinh x&c caa "quan tri quan hé khach hang".

Tuy nhién, dé khéi quat hoa va tiép can ding theo ban chat cua khai niém vé quan
tri quan hé khach hang, trong toan luan van nay, st dung khai niém CRM véi noi

dung 1a chién lugc kinh doanh, cu thé dugc hiéu: "1a tap hop cac hoat dong mang



tinh chién lugc nham lua chon, thiét 1ap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé tét
dep va lau dai gitta doanh nghiép va khach hang trén co s& lam thich ung cac qué
trinh tao ra loi ich cua khach hang va doanh nghiép*. CRM la mét mé hinh quan tri,
trong do6 khach hang la trung tm ctia moi hoat dong va moi qué trinh ma doanh
nghiép thuc hién [1].

CRM sir dung c6ng nghé hién dai, ké hoach héa cac chién lugc tich hop, céc ky
thuat marketing ca nhan va cac cong cu phét trién t6 chic dé xay dung cac moi
quan hé bén trong va bén ngoai, nham ting doanh thu loi nhuan ciing nhu hiéu qua
hoat dong cua doanh nghiép.

CRM bao gém ca nguyén ly, chién luoc, giai phap, tng dung, hé thong, phan mém,
va y tuong cho hoat dong quan tri quan hé khach hang hiéu qua.

Ly luan vé CRM vén dang dugc xay dung va hoan chinh nhung c6 thé khang dinh
rang CRM theo nghia rong phai 1a mot chién luoc kinh doanh dinh huéng theo
khach hang va CRM khéng thé chi la dich vu khach hang hay cong nghé phan mém
dé quan ly hd so khach hang thuan tay nhu nhiéu ngudi quan niém.

CRM bao gém nghién cau nhu cau va hanh vi cia khach hang dé xay dung méi
quan hé chat ché giita doanh nghiép véi khach hang. Viéc thiét 1ap mdi quan hé nay
dugc xem 14 yéu td trung tdm 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 ing dugc qué trinh tao ra loi ich cho khach hang qua d6 tao ra
loi ich cho doanh nghiép. Do d6, quan tri quan hé khach hang déi 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 théa man khach hang caa doanh nghiép.

1.1.2. Phdn logi khdch hang

Viéc phan loai khach hang gitp cho doanh nghiép hiéu va biét dugc dac tinh,
tinh céch riéng biét cua ting nhom khach hang, dé c6 thé dwa ra nhitng phuong
phap riéng nham tiép can vai khach hang mot cach cé hiéu qua.

Hién nay c6 rat nhiéu tiéu chi dé phan loai khach hang. Vi muc dich nghién

ctru cua luan vin nay, khach hang duoc phan loai theo mot sé tiéu chi nhu sau:



1.1.2.1. Phan loai khach hang theo pham vi

- Khach hang bén trong (khach hang ngi bg): La toan thé can bo cdng nhan
vién tai doanh nghiép, day 1a nhimg ngudoi hién tai dang 1am duoc huong quyén loi
tir doanh nghiép d6. Vé phia doanh nghiép, dé tao dugc dong luc 1am viéc cho nhan
vién doanh nghiép can dap ung duoc nhu cau cua nhan vién, ¢ nhitng chinh sach
vu dii danh riéng cho nhan vién dé phat huy duoc 16ng trung thanh va su nhiét tinh
hét minh trong cong viéc. Vay nén ho ciing 1a khach hang, va d6 1a cac khach hang
bén trong cua doanh nghiép, néu cac nhan vién trong doanh nghiép c6 kha ning 1am
Viéc V6i nhau, quan tim dap ang nhu cau va lam hai 1ong dong nghiép, thi ho mai
c6 duoc tinh than 1am viéc tét nhat, mai c6 thé phuc vu cac khach hang bén ngoai
ctia doanh nghiép mot cach hiéu qua, théng nhat.

- Khdach hang bén ngodi (Thuong goi la khach hang): Ho la nhitng 1a nhiing
nguoi sir dung céc san pham dich vy cia doanh nghiép bang cach giao dich dudi
nhiéu hinh thire nhu: gap truc tiép, tiép xdc gian tiép qua dién thoai, email hoic cac
trang giao dich truc tuyén. Pay la ngudn khach hang chiém vai tro cha yéu cua
doanh nghiép, néu thiéu ho thi doanh nghiép khong thé ton tai duoc. Bao gom 03
d6i twong nhu sau:

+ Nguoi sir dung: La cac ca nhan hodc t6 chuc truc tiép st dung san pham
cua doanh nghiép.

+ Nguoi mua: La nhitng nguoi ¢ nhu cau tim hiéu théng tin dé mua san
phém, truc tiép Irra chon, ra quyét dinh mua va thanh toan tién.

+ Nguoi huong thu: Cac ca nhan hodc to chirc duge hudng loi (hodc bi anh

hudng boi) tir viée str dung san pham hodc dich vuy.

1.1.2.2. Phan loai theo nhom dbi tuong

- Khach hang 6 chire, doanh nghiép: 13 nhimg t6 chirc, doanh nghiép st
dung mot hay nhiéu dich vu dé phuc vu san xuat kinh doanh, van hanh. Tuy vao
nhu cdu, quy mé cta to chirc, doanh nghiép ma sir dung véi sé luong 16n.

- Khach hang ca nhan va hg gia dinh: La c& nhan ho gia dinh st dung dich

vu cho nhu cau cia ban than va gia dinh minh véi mic str dung thuong nhé hon so
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véi nhém khach hang té chirc doanh nghiép. Dung luong tiéu thu san pham dich vu
ctia khach hang ca nhan thuong 13 nho 1é tuy nhién vé sé lugng khach hang thi lai
I6n hon so vé6i khach hang t6 chirc doanh nghiép rat nhiéu. Tai TTKD VNPT - Bic
Giang, khach hang ca nhan hién dang 1a tap khach hang 16n va tiém ning, véi dic
diém str dung da dang cac san pham, dich vu buu chinh, vién thong, tin hoc dap tng
nhu cau lién lac cua ban than c4 nhan, gia dinh nguoi st dung. Quy md cua nhoém

khach hang ca nhan ngay cang dugc ma rong.

1.1.2.3. Phan loai theo quan h¢ mua ban

- Khéch hang 1au dai (Khach hang truyén thong): La khach hang st dung san
pham, dich vu mét cach thuong xuyén va sir dung trong mot thoi gian dai. Co thé
coi day 1a nhitng khach hang trung thanh, ho st dung san pham, dich vy nhu mot
thoi quen tir 1au, kho thay doi.

- Khach hang méi: La nhitng khach hang mai sir dung san pham, dich vu cua
doanh nghiép, muc d6 quan hé caa doanh nghiép véi ho 1a chwa sau sic, ho ding dé
trai nghiém san pham dich vu va néu thay phu hop sé& st dung tiép hoic khéng phu

hop thi c6 nhitng lua chon khac

1.1.2.4. Phéan loai theo phuong thurc ban hang

- Khdch hang la ngueoi trung gian: La nhitng ngudi st dung san pham, dich
vu khong danh cho nhu cau caa ban than ma 1a dung cho viéc phuc vu san xuét kinh
doanh dé kiém loi nhuan. Thuong ho dang ky dich vu véi khbi luong 16n.

- Khdch hang la ngwoi tiéu ding cusi cung: La nhitng khach hang truc tiép
sir dung san pham, dich vu dé nham phuc vu théa mén cac nhu cau ca nhan.

Tir cach phan loai ndy ma céc doanh nghiép can cé nhitng chinh séch ban
hang, cach thirc cung cap san pham sao cho phi hop véi nhu cau cua riéng ting
nhém.
1.1.2.5. Phan loai theo dia gidi hanh chinh

- Khach hang trong nwéc: La nhitng khach hang sinh séng va lam viéc trong

pham vi 1anh thé nudc Viét Nam c6 st dung san pham, dich vu.
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- Khach hang qudc té: La nhitng td chirc, c& nhan & nuéc ngodi co nhu cau
st dung san pham, dich vu cua doanh nghiép. Nhiing khach hang nay ¢ tiém ning

rat 16n nhung ciing rat kho tinh.

1.1.2.6. Cin ctr vao muc d6 chi phéi khach hang chia ra

- Khéch hang hién co: La nhitng khach hang dang sir dung san pham, dich vu
cua doanh nghiép.

- Khéch hang tiém ndng: La nhitng khach hang c6 nhu cau s dung san
pham, dich vu cia doanh nghiép nhung chua sir dung hodc dang sir dung dich vu

cua nha mang vién thong khac.

1.1.3 Vai tro ciia khdch hang déi véi doanh nghiép

Nhu d3 noi, khach hang dong mot vai trd v ciing quan trong d6i véi doanh
nghiép. Trong nén kinh té thi truong dang phat trién manh mé nhu hién nay va suc
canh tranh ngay cang gay gat thi can phai chl trong quan tim khach hang hon. Béi
khach hang quyét dinh su ton tai ciia doanh nghiép nén khong khé hiéu khi ¢é nhiéu
doanh nghiép da coi ho nhu 1a mot tai san quan trong nhat cua doanh nghiép. Néu
khong c6 khach hang sir dung san pham dich vu thi doanh nghiép khong thu hoi
dugc von, khdng c6 kha nang phat trién

Hién nay trén thi truong khdng con ché do6 doc quyén. Doanh nghiép nao
cung cap san pham, dich vu phi hop nhét, c¢6 cac chinh sach cham soc tot nhat s&
dugc khéach hang lua chon.

Doanh nghiép ton tai nhd vao viéc cung cap san pham va dich vu trén thi
truong va khach hang cé vai trd 1a ngudi tiéu thy san pham, dich vu va 13 nguoi
dem lai loi nhuan cho doanh nghiép. Doanh nghiép san xuat san pham tly theo thi
hiéu cta nguoi tiéu ding, tir d6 doanh nghiép méi quyét dinh dau tu, xay dung quy
mo san xuat, kinh doanh cho phil hop véi kha ning cia minh va dap ang nhu cau
cua thi truong. Ciing c6 thé hiéu moi doanh nghiép kinh doanh déu béan cho khach
hang su hai long, théa man dugc nhirng ky vong caa ho sau khi so sanh lgi ich thuc

té cua san pham va kinh nghiém mua sam tir xung quanh.
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Vi vay, du doanh nghiép thudc loai hinh ndo, néu mudn ton tai khong cé
cach nao khac 1a phai dap ang nhu cau cua khach hang. Nhan thic tim quan trong
cua cong tac 1am hai 1ong khach hang 1a yéu té quyét dinh cho su séng con cua
doanh nghiép.

1.1.4. Tam quan trong ciia viéc xdy dwng va duy tri moi quan hé véi khdch
hang

Quan tri quan hé khach hang — CRM (Customer Relationship Management)
la mot phuong phap giup doanh nghiép tiép can véi khach hang mot cach cé hé
thong va hiéu qua, tir d6 c6 thé dua dén cho khach hang nhiing san pham, dich vy
t6t hon va thiét 1ap méi quan hé bén virng voi ho. CRM déng vai tro vo cing quan
trong trong kinh doanh, vay nén cac doanh nghiép khong thé bo qua hoat dong nay
dé mang lai nhiéu hon nhitng loi ich thiét thuc cho su phét trién ciia doanh nghiép.
N6 gitip doanh nghiép dua ra nhitng quyét dinh kinh doanh dang dan tir d6 gia ting
su thau hiéu khach hang, gop phan dat hiéu qua kinh doanh va cé stc canh tranh
cao.

Quan tri quan hé khach hang hiéu qua giup doanh nghiép duy tri dugc luong
khach hang nhat dinh ciing nhu gianh duoc niém tin cia nhitng khach hang mai.
Nho @6 giam chi phi tiép thi. Ngoai ra doanh nghiép ciing c6 thé xay dung mét quy
trinh 1am viéc hé théng va chuyén nghiép nho quan tri khach hang, gop phan don
gian hoa céc chién dich marketing. Quy trinh nhu sau:

Budc 1: Xac dinh dting khach hang muc tiéu

C6 rat nhiéu khach hang trén thi truong nhung chi ¢6 mot tap khach hang
nhat dinh ph hop véi dic diém va muc tiéu kinh doanh cua doanh nghiép. Chi khi
xéac dinh rd rang va chinh xac nhitng khach hang nay, doanh nghiép méi c6 thé thu
hut khach hang dén véi minh va tap trung phuc vu ho mot cach tét nhat.

Budc 2: Su dung di liéu khach hang

Sau khi c6 khach hang muyc tiéu, doanh nghiép xay dung mot danh sach

khach hang bang cach sir dung CSDL khach hang nhu thu thap cac thong tin vé gidi


https://faceworks.vn/product/phan-mem-quan-ly-khach-hang-crm-online/
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tinh, d6 tudi, théi quen trong qué trinh ban hang, diéu nay gop phan gidp viéc dua ra
quyét dinh ban hang va hd trg khach hang hiéu qua hon.

Budc 3: Xay dung cac quy chuan chiam séc cho tirng loai khach hang

Doanh nghiép xay dung duoc quy chuan bang cach phan loai khach hang
thanh tirng nhém riéng dua trén hanh vi mua hang caa ho hoic mac do than thiét.
Ngoai viéc hiéu qua téi wu hon thi con gilp giam bét chi phi va nhan vién chim séc
dé dang hd trg cho nhitng ddi twong khach hang cé nhu cau, hanh vi khac nhau.

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

Dua trén cac quy chuan da xiy dung dé cham soéc khach hang trude, trong va
sau ban hang. Trugc khi ban hang, doanh nghiép c6 thé guri nhitng thong tin dén céac
d6i tuong tiém ning. Trong qué trinh ban hang, tu van nhirng san pham pha hop.
Sau khi ban hang, c6 cac dich vu chim soc nhu ting qua, tu van dé thiét 1ap moi
quan hé bén viing va thu hat khach hang quay lai mua hang trong nhitng lan sau.

Budc 5: Thuc hién kiém tra, danh gid va sta doi

Dinh ky, can cir vao két qua cua quan tri quan hé khach hang doanh nghiép
thuc hién danh gia hiéu qua déi véi cong viéc kinh doanh. Tir 46 doanh nghiép c6
thé stra doi hozc bd sung vao quy trinh, ngoai ra con thuan tién trong viéc kiém tra,
danh gia theo doi nhan vién.
1.1.5. Tiéu chi danh gia hiéu qud qudn tri quan hé khach hang
1.1.5.1. Panh gia hiéu qua cta hé théng CRM

Pénh gia hiéu qua dugc coi la thanh phan quan trong nhat caa CRM, thé
hién ¢ hai goc do6: mot 1a danh gia hiéu qua ma CRM mang lai cho hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép (danh gia CRM), hai la danh gia tinh trang hién tai va xu
huéng tuong lai dé 1am co s& cho viéc dé ra chién luoc kinh doanh va céc quyét
dinh & mot thoi diém cu thé (danh gia caa CRM).
1.1.5.2. Panh gia CRM vé hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép

Nhu cac hé thong phan mém ang dung khac, Cac phan mém CRM can duoc

hiéu nhu 1 cong cu cung cip cho DN cac dit liéu thdng ké, cac két qua phan tich vé
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hiéu qua kinh doanh caa doanh nghiép trén thi truong. Nhung dit liéu thong ké, két
qua phan tich d6 néi 1én diéu gi, dinh hudng tiép theo ra sao lai hoan toan phu thugc
vao nguoi st dung cac thong tin do, nang luc cua nguoi lanh dao doanh nghiép va
quy mé va dic diém kinh doanh cia mdi doanh nghiép. Nhu vay, doanh nghiép can
sir dung tét hé théng phan tich cia CRM dé danh gia thuong xuyén hiéu qua cua
qua trinh kinh doanh. Cac chuong trinh CRM phan tich dugc doanh nghiép sir dung
nhu thé nao lai phu thudc vao kinh nghiém cua cac nha quan tri va nhan vién phuc
vu khéach hang. Tuy nhién, van dé dat ra la: thu nhan va tich lity cac kinh nghiém d6
nhu thé ndo? Cé thé chuyén nhitng kinh nghiém d6 thanh tai san chung cua doanh
nghiép hay khong va bang cach nao dang 1a thach thic véi nhiéu doanh nghiép.
Trén thyc té, hé thong phan tich danh gia cia CRM chinh 1a yéu tb tao nén sy khac
biét rd rang nhat gira cac hé thong CRM véi nhau. Pay 1a tiéu chi quan trong nhat
dé danh gia hé thong CRM c6 phu hop véi danh gia cua doanh nghiép khdng, tir d6

dua ra quyét dinh lya chon

1.2. Tong quan vé quan tri mdi quan hé khach hang
1.2.1. Khdi niém qudn tri méi quan hé khdch hang

Trong nhirg nam gan day, mot chién lugc kinh doanh méi dugc nhic dén nhu
mot sy két hop hai hoa giira marketing, ban hang, dich vu va cong nghé. D6 1a quan
tri quan hé khéach hang, thuong duoc biét dén dudi thuat ngit CRM. CRM ra doi da
danh ddu mot bude chuyén doi trong cach nghi tir chién luoc tap trung vao san pham
dén chién luge tap trung vao dich vu.

C6 rat nhiéu t6 chirc, doanh nghiép dinh huéng kinh doanh theo CRM va
dua ra dinh nghia mang tinh dinh huéng cho minh. Bén canh d6 con c6 nhitng nha
nghién ctru, nha phét trién phan mém CRM ciing dua ra nhitng dinh nghia vé linh
vue ndy. Nhin chung, cac khai niém CRM duoc xac dinh theo ba quan diém sau:

* Coi CRM nhw mét gidi phdp cong nghé:

Quan diém nay tuong d6i phd bién tro giup cho quan 1y nhirng vin dé lién
quan dén khach hang. Véi quan diém nay CRM 1a mot hé théng thong tin dugc thu

thap tir nhiéu ngudn khac nhau véi nhimg phuong phap phan tich dé dua ra nhiing
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bao c4o, bang biéu, biéu mau gitip doanh nghiép thdy dugc buc tranh téng thé vé thi
truong, vé khach hang va nhitng van dé can quan tdm khac phuc vu kinh doanh.

CRM bao gém mot by cong cu vé tin hoc cling nhu quan ly. Hat nhan ctia hé
thdng CRM 1a mot CSDL téng hop vé khach hang thu thap vé tir cic bd phan trong
doanh nghiép. Hang loat cac cong cu phan tich dua trén k¥ thuat khai thac dir liéu
(data mining) hoat dong trén CSDL nay va dwa ra béo cdo cho cac dbi tuong khac
nhau.

Nhu vay, vé mit cong nghé, c6 thé xem xét CRM 1 mot phan mém tich hop
trong cong ty, lién két cac bo phan vé viéc thu thap thong tin tong hop vé khach
hang. Phan mém nay c6 tac dung luu trir nhitng CSDL vé khach hang, tir d6 céc bo
phan lién quan c6 thé truy cap va tim hiéu thong tin vé khach hang mot cach nhanh
nhat. Doanh nghiép c6 thé phan tich, hinh thanh danh sach khach hang tiém ning va
lau nam dé dé ra nhimng chién lugc cham soc khach hang hop 1y dé xir 1y cac van dé
nhanh chéng, gilp doanh nghiép co céi nhin tong quat dé xay dung cac mdi quan hé
t6i wu v6i khach hang. Thong qua hé thong quan hé khach hang, cac thong tin cua
khach hang s€ dugc cap nhat va duoc luu trit trong hé théng quan 1y co s¢ dir li¢u.
CRM gitp khach hang trao d6i thdng tin vdi doanh nghiép dé dang qua nhiéu kénh,
nhiéu thoi diém va nhiéu ngdn ngir khac nhau, tao cho khac hang cam giac duoc
chim séc tan tinh khi dugc dap tng nhu cau ho can.

* Coi CRM nhuw la ndng lic ciia doanh nghiép trong tiép cdn, thue hién trao
d6i mua bdan véi khdch hang thong qua xdy dung va thiee hién quy trinh ban hang:

CRM dugc coi nhu quy trinh ban hang nim trong hé thong quan 1y chat
lwgng ISO 9000. V&i mot doanh nghiép vién thong thi day la quy trinh trung tam
clia ca hé thong quan ly. Doanh nghiép tip trung vao nhitng bd phan tiép xic voi
khach hang nhu marketing, ban hang, ké hoach... David Sims cho ring “CRM la
qua trinh ma doanh nghiép sir dung nhiing kién thirc sau rong vé khach hang dugc
tich lily theo thoi gian mot cach higu qua dé xay dung va thyc hién chién lugc kinh
doanh ctia minh nhim dap ng nhu cau cu thé cua ting khach hang muc tiéu”.

CRM la quy trinh gitip doanh nghiép c6 duoc nhiéu thong tin vé khach hang va su
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phan hdi tir phia khach hang.

* Coi CRM nhw chién lwoc kinh doanh: Pay 1a quan diém toan dién nhat.
Véi quan diém nay, CRM la mot chién luoc kinh doanh nham t6i wu hoa loi nhuén,
doanh thu va su hai 1ong cta khach hang theo dinh nghia ctia Gartner; 1a mét chién
lroc tong hop véi dinh hudng khach hang nhim nang cao sirc canh tranh cua doanh
nghiép trén thi truong. Quan diém nay, CRM thudng duoc cip lanh dao cao nhit
ctia nhidu doanh nghiép quan tam.

Tir nhitng quan diém vé CRM ¢ trén, c6 thé hicu CRM mot cach tong quat
nhu sau: CRM 1a mét chién lugc doanh nghiép dé lva chon va quan ly nhitng méi
quan hé khach hang co gié tri nhat. Noi nhu vay CRM ciing 1a mét tong hop cua
nhiéu ky thuat tir marketing dén quan ly thong tin hai chiéu véi khach hang, ciing
nhu rat nhiéu cong cu phan tich vé hanh vi cua ting phan khic thi trudng dén hanh

vi mua sam cua tirng khach hang.

1.2.2. Muc dich va vai tré quén tri moi quan hé khdch hang

Muc dich can ban cia CRM la gia tang lgi nhuan. CRM gilp doanh nghiép
cung cap dich vu tét hon cho khach hang nham danh bai d6i thu canh tranh. Bén
canh d6 n6 con ¢ kha nang giam chi phi, giam sy 18ng phi va giam ca sy phan nan
cua khach hang. Pong thoi, hiéu qua CRM ciing 1am giam cang thang cho nhan
vién, cai thién va nang cao ning suit lao dong. CRM gilp doanh nghiép c6 duogc
két qua nghién ctu thi truong kip thoi, mé thém dugc cac kénh thong tin va tuong
tac véi khach hang tot hon.

CRM tt gitp doanh nghiép giir duoc khach hang truyén théng, va thu hat
nhiéu khach hang tiém nang tir viéc lam ting mirc d6 hai long, giam thiéu sung dot
va tao dong luc cho ngudi lao dong trong doanh nghiép, cu thé:

- Poi véi khach hang: Gop phan gan két méi quan hé lau dai giira doanh
nghiép va khach hang, nhd d6, doanh nghiép hiéu rd hon vé tim tu, nguyén vong
cua khach hang, dong thoi khach hang cam nhan duoc sy quan tdm, cham séc tir

doanh nghiép va gin bo lau dai hon
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- Poi véi doanh nghiép: Ling nghe duoc y kién cua khach hang mét céach
khach quan nhim quan tdm dén céc hoat dong chua hiéu qua dé cai tién; Hudng toi
tang cudng cac ngudn lyc thi trudng va nim bt thong tin vé cac ddi thu canh tranh;
Giam chi phi hoat dong nho ap dung nhirng quy trinh phuc vu khach hang méi. Gia
tang s6 lwong khach hang dam bao lgi nhuan va ting truéng 6n dinh.

- Déi véi nha qudn tri: C6 thé thdng ké, phan tich, danh gia co ban day du
tinh hinh kinh doanh ctia doanh nghiép tir qua kha, hién tai va twong lai; Kiém soat
duogc hiéu qua cac quyét dinh marketing; C6 nhitng giai phap phu hop, kip thoi véi
ting tinh hudng cu thé giai quyét khé khan; Nam bat co hoi kinh doanh; Déanh gia
hiéu qua lam viéc cta nguoi lao dong maot cach khach quan.

- D6i v6i nhan vién: nang cao ning suat phuc vu khach hang cua ting nhan
vién, nang cao hé sb théa man, dong thoi giam thoi gian phan hoi va thoi gian giai
quyét van dé. Nang cao ty Ié phan hoi cia khach hang, giam chi phi tim kiém khach

hang méi. Rat ngan chu ky ban hang va ddy manh dinh muc doanh thu.

1.2.3. Qua trinh va ngi dung qudn tri quan hé khdach hang
1.2.3.1. Noi dung CRM

Mic du co rat nhiéu khéai niém khac nhau vé quan tri quan hé khach hang,
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 quat hoa va cu thé thi CRM duoc hiéu:
L4 tap hop cac hoat dong mang tinh chién luoc nham lya chon, thiét 1ap, duy tri va
phét trién cac méi quan hé tét dep va lau dai giita doanh nghiép va khach hang trén
co s¢ lam thich (ng cac qua trinh tao ra lgi ich caa khach hang va doanh nghiép”.
CRM la md hinh quan tri, trong d6 khach hang la trung tdm moi hoat doanh nghiép
thuc hién. CRM st dung cdng nghé hién dai, ké hoach hda cac chién luoc tich hop,
cac k¥ thuat marketing ca nhan va cac cong cu phét trién to chuc dé xay dung céc
mbi quan hé bén trong va bén ngoai, ting doanh thu loi nhuan va hiéu qua hoat
dong caa doanh nghiép. CRM bao gom ca nguyén ly, chién luoc, giai phap, tng

dung, hé théng, phan mém, va y tudng cho hoat dong quan hé khach hang hiéu qua.
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CRM bao gém nghién ctru nhu cau va hanh vi caa khach hang dé xay dung
méi quan hé chit ché gitra doanh nghiép vai khach hang. CRM theo nghia rong la
phai 1a mot chién lugc kinh doanh dinh hudng theo khach hang. Quan tri quan hé
khéach hang phai mang lai lgi ich cho hai bén: doanh nghiép va khach hang trén co
s& thich tng. Do d6, quan tri quan hé khach hang d6i can dwoc coi 1a quy trinh lién

két tat ca cac hoat dong marketing, ban hang va dich vu khach hang.

1.2.3.2. Cac budc xay dung va thyc hién CRM

Qua trinh phat trién va thuc hién chién luoc va chuong trinh CRM ctia moi
doanh nghiép c6 thé khai quat thanh cac budc cong viéc sau day:

Budc 1: Phan tich cac yéu té diéu kién anh huong dén quan tri quan hé
khach hang: Bao géom thi truong — khach hang, canh tranh, kha nang ngudn lyc cua
doanh nghiép. Doanh nghiép thuc hién cac nghién ctu vé thi truong, méi trudng,
diéu kién kinh doanh dé c6 chién lugc va bién phap quan tri quan hé khach hang.

Budc 2: Lya chon chién lugc CRM phil hop. Chién luoc CRM quy dinh co
cau to chiic CRM, tir @6 lai quy dinh cac loai CRM cuaa doanh nghiép. Chién lugc
CRM phai thé hién rd muc tiéu cua doanh nghiép, cac dinh hudng hoat dong va
trong tdm xay dung va quan tri quan hé khéach hang.

Budc 3: Lya chon cong nghé: phan cang va phan mém phd hop véi muc tiéu
va chién luoc.

Budc 4: Xay dung hé thong CRM cuaa doanh nghiép, bao gom:

Xay dung CSDL khach hang.

Phén tich va phan doan thi truong dé lua chon cac nhém khach hang muc
tiéu cho xay dung quan hé dai han.

Xay dung quan hé khach hang.

Thiét lap co ché va tiéu chuan dich vy phuc vu khach hang.

Xay dung co ché thong tin qua lai véi khach hang.

Budc 5: Panh gia hiéu qua caa hé thong CRM.
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1.2.4. Cdc yéu té anh hwéng dén quan tri moi quan hé khdach hang
1.2.4.1. Cac yéu t6 bén ngoai doanh nghiép

MGoi truong Kinh té xa héi: Toc d6 tang truong kinh té va thu nhap binh quan
trén dau ngudi 12 yéu té thuc day sirc mua ciia nguoi tiéu dung, tic dong gian tiép
dén nhu cau san xuat va mua sim cua khach hang tao thanh doanh thu va lgi nhuan.
C6 nhiéu d6i thu canh tranh va mutc d6 canh tranh hon. Chién lugc CRM vira 13 yéu
cau can thiét vira tao diéu kién thuan loi tang tinh hiéu qua hoat dong kinh doanh

Chinh phu: Nha nuéc Viét Nam ludn tao diéu kién thuan loi cho cac hoat
dong kinh doanh, dic biét 1a cac doanh nghiép trong nganh san xuat cong nghiép va
kinh té tri thirc: tng dung cdng nghé thong tin, phat trién khoa hoc cong nghé trong
nudc,... tit ca cac yéu td do ciing tao diéu kién thuan loi cho mét nén cong nghé
san xuét s6 hoa. Nén san xuat cong nghé s6 hda la mot linh vuc méi trong nudc, tao
ra loi thé canh tranh. Vi thé ma hé thdng CRM ngay cang hoan thién hon, vira dé
tuong thich vai cc doanh nghiép trong nudc vira thuan loi cho nguoi stir dung.

Moi trwong cdng nghé: Mai trudng kinh doanh cang phat trién co nghia nén

tang CNTT cang cao, sé tao diéu kién cho tng dung CRM tai cac doanh nghiép.

1.2.4.2. Cac yéu tb bén trong doanh nghiép

Linh viec kinh doanh: Mdi doanh nghiép tng dung CRM theo cach khac
nhau. Pic diém khéch hang tai doanh nghiép anh huong dén su lua chon, thiét ké
va phan mém quan ly CRM. Khach hang cang cd tinh chuyén biét hoa thi dit liéu
quan ly khach hang cang thuan tién va tao su khac biét.

Van hoa doanh nghiép: 1a nhitng gia tri duoc hinh thanh qua qua trinh lich st
hoat dong l1au dai caa doanh nghiép, thé hién qua quan diém, tap quén, thdi quen
cua c4c thanh vién, dugc duy tri tir thé hé cac nha quan tri trude. Pay co thé 12 yéu
t6 can tro viéc thay doi chién luoc vé CRM. Chang han nhu khi thay quan tri khach
hang theo cach truyén théng 1a pha hop, ho e ngai tiép can véi ki ning lam viéc
méi hodc nhan luc sé du thira do bi thay thé béi may mac.

Co cdu t6 chirc: Co cau to chirc quy dinh chirc nang nhiém vy, quyén han

cua cac bo phan, cac thanh vién trong doanh nghiép. Quan tri quan hé khach hang
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c6 tinh “hwdng ngoai” nghia 1a chd trong quan 1y théng tin khach hang, ddi tac
nhiéu hon 14 nhitng ngudn luc bén trong doanh nghiép. Do d6 xay dung va phat
trién CRM doi hoi phai cd tinh linh hoat, su chia sé thdng tin gitta cac thanh vién.
Nguon lyc cia doanh nghiép: CRM mang lai cho doanh nghiép nhiing tinh
ning wu viét. CRM sé& thay ddi tién trinh kinh doanh va doi héi nhiing tién dé nhat

dinh cua doanh nghiép ng dung nd nhu: yéu té con ngudi, yéu td co sd ha tang.

1.3. M6t vai mé hinh quén tri mdi quan hé khach hang pho bién
1.3.1. M6 hinh IDIC

Mo hinh Quan 1y quan hé khach hang dugc cac doanh nghi€p tng dung
nhiéu nhat 12 mé hinh IDIC ctia Peppers and Rogers (2004), theo d6 hé théng CRM
hoat dong dua trén 4 nén tang: Nhan dién khach hang (Identification), phan biét
khach hang (Differenciation), Tuong tac vdi khach hang (Interaction), ing xir tiy

bién (Customization).

1 -y 2

Nhan dien Phan biét
khach khach
hang hang
4

o
IE% S tl“ Tuong tac
ien voi

. ‘o1 khach
khach vo -
hang b hang

Hinh 1.1: M6 hinh IDIC ciia Peppers and Rogers (2004)
(Nguon: Peppers va Rogers (2004))

1.3.1.1. Nhan dién khach hang (ldentify):
Nhiém vu dau tién trong viéc thiét 1ap mot quan hé 1a nhan dién ting khach

hang. Budc dau tién nay co tinh chat quyét dinh. Doanh nghiép can phai nhan dién
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khéch hang theo nhiéu kénh, thdng qua cac dit liéu vé hanh vi, vé thai do, vv... 1am
co s& phan tich khach hang, nhan dinh vé nhu cau, hanh vi cua khéch hang chinh xac
hon. Hon nira, doanh nghiép can “biét” mdi khach hang cang chi tiét cang tét — bao
gom thoi quen, s¢ thich va nhimg dic diém khac riéng biét cua timg nguoi. Doanh
nghiép cling can c6 nhitng co ché dé nhan biét, do ludng va dbi xar mdi khi co
khach quay tré lai mua hang. Nha quan 1y can c¢6 nhitng quy dinh, quy ché dé theo
doi danh gia theo tirng khach hang ca nhan chir khéng theo ca thi truong. Muc dich

la nham nhan dién khach hang, gitr chan khach hang tiép tuc quan hé véi congty.

1.3.1.2. Phan biét khach hang (Differentiate):

MJi khéach hang c6 gié tri khac nhau do cd nhitng nhu cau va doi hoi riéng.
Biét duoc sy khac nhau cua khach hang cho phép doanh nghiép tap trung cac ngudn
luc vao khach hang nao mang lai gié tri nhiéu nhat, vach ra chién lugc ca biét khach
hang cu thé théa man nhu cau khac nhau caa ho. Viéc nhom khach hang — gop khach
hang vao cung mot loai dua trén gia tri ca biét — [a mot budc quan trong trong viéc
hiéu va phuc vu khach hang mét cach cé loi nhat. Phan biét khach hang lién quan dén

viéc phan loai theo gi4 tri va theo nhu cau.
- Phan biét khach hang theo gid tri:

Gia tri khach hang dbi voi mot doanh nghiép dugc xem 1a mot tai san, mot
bién dinh hudng tuwong lai. Hay noi cach khac, doanh nghiép can phan biét khéach
hang theo gia tri khach hang lau dai (Customer Lifetime Value — CLV). Gia tri lau
dai ciia khach hang dugc coi nhur gia tri hién tai thuan cia dong dong gop tai chinh ky
vong trong tuong lai cua khach hang cho doanh nghiép vai gia dinh viéc kinh doanh
khong thay doi.

Pé ra quyét dinh tap trung ngudn luc tét hon, doanh nghiép phai nhan biét gia
tri tai san vo hinh va khuynh huéng mua caa khach hang trong twong lai dé tir d6
cung cap nhiéu gia tri hon cho nhitng khach hang dang va s& tao ra nhiéu gia tri hon

cho doanhnghiép.

- Phan biét khach hang theo nhu cau:
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Ngudi ban hang c6 thé tac dong t6i hanh vi khach hang vai nhidu muc dich
khac nhau nhu: 1am cho khach hang mua thém san pham, dung thém dich vu tron goi,
tuong tac trén website dé giam chi phi... Vi vay hiéu dugc nhu cau cua khach hang 1a
diéu thuc su quan trong. Sir dung cong nghé thdng tin gilp cac doanh nghiép phan
loai khach hang thanh nhém cac khéch hang c6 nhu cau gidng nhau, sau d6 két hop
mdi nhém véi san pham dich vu duoc tiy bién dai ching thich hop, nhu vay giam

duoc chi phi ca biét hda khach hang ma lai dat hiéu qua cao.

1.3.1.3 Tuong tac voi khach hang (Interact):

Tuong tac la sy hop tac, trong d6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung
mét giao dich co loi cho ca hai phia va cho nhiing giao dich ké tiép. Chinh vi vay,
doanh nghiép phai cai thién hiéu qua twong tac vai khach hang dé gan két loi ich lau

dai mdi quan hé caa khach hang véi doanh nghiép

Doanh nghiép phai xem xét, twong tac véi khach hang theo nhu cau va gia tri

ma ho dang cung cap cho doanh nghiép.
Hoat dong twong tac voi khach hang 14 dé dap tng cac nhu ciu co ban nhur:
- Nhu cau déi thoai
- Hop tac thong qua diém tiép xtc
- Tuong tac v&i khach hang va quan tri doi thoai

1.3.1.4. Ung x1r tiiy bién (Customize):

Tuy bién theo khach hang dong nghia véi c& nhan hoa, rat ton kém. Khai niém
“mass customization” — tlly bién theo s6 dong khach hang khong phai hoan toan 1a c
biét theo khach hang, khdng phai cung cap moi thir cho moi ngudi ma chi 1am chinh

xé&c nhiing gi ma khach hang can khi ho can dén né.

Muc tiéu cia CRM la phuc vu theo nhu cau riéng cua mdi khach hang khac
nhau theo cach phu hop nhat. Théng qua ca nhan hoa khach hang, ngoai lugng khach

hang trung thanh Ién hon ma kha nang thu hat khach hang méi ciing rat cao.

Pua khach hang vao xu huéng trung thanh, doanh nghiép can c6 hanh vi thich
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tmg dé théa man nhu cau riéng biét cia khach hang. Tuong tac dé tly chinh 1a théng
tin cho khach hang vé kha niang ciia doanh nghiép, dé pht hop vai nhu cau cua ho.
1.3.2 Mé hinh chudi gid tri

Chudi gia tri CRM la mot mé hinh dwoc phét trién boi Francis Buttle (2004).
Muc dich co ban caa md hinh nay 1a dé dam bao ring viéc cac cong ty xay dung cac

méi quan hé ddi bén cuing ¢6 loi 1au dai véi khach hang co ¥ nghia chién luoc.

Phan tich Gingdi | Phattrién | Phat trién
danh muyc

Bty khach mang lugi | @& xudt
khch hang |  D4ng (SCOPE) gid tri

Quén Ij vong
dai khach hang

Céc budc chinh

Van hoa & Lanh dao
Cong nghé thong tin & Quan |y dir liéu

Diéu kién
hd trg
p

Con ngudi
Tién trinh

Hinh 1.2: Mé hinh chudi gia tri cia Francis Buttle
(Nguon: Francis Buttle (2004))

Chudi gia tri CRM la mét moé hinh duoc thanh 1ap ma cac doanh nghiép co
thé dé& dang theo ddi khi ho phat trién va trién khai céc chién lugc CRM cua ho. M
hinh d3 duoc nghién ctu va phat trién trong 05 nam va da duoc thir nghiém & mot
s6 doanh nghiép, vai ca cac cong ty 16n va doanh nghiép nho: cong nghé thdng tin,
phan mém, vién théng, dich vu tai chinh, ban 1¢, truyén théng, san xuat, va xay dung.
M6 hinh dua trén cac nguyén tac ly thuyét va cac yéu cau thuc té cia doanh nghiép.
Muc dich cudi cung cua qua trinh chudi gia tri CRM la dé dam bao rang doanh
nghiép xay dung méi quan hé lau dai co gié tri cung véi cac khach hang chién luoc
quan trong cua nd. Khong phai tat ca khach hang déu c6 ¥ nghia chién lugc, mot s6
khach hang c6 nhitng yéu cau dic biét tuy nhién khong dap tng nhitng quy dinh co
ban khi st dung dich vu khién doanh nghiép phai boé ra mac chi phi 16n va tut lai

sau so v&i doi tha canh tranh.
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Nam buéc chinh cho mdi quan hé sinh lgi: phan tich danh muc dau tu cua
khach hang, than thiét véi khach hang, phat trién mang ludi, phat trién dé xuat gia tri

va quan ly méi quanhé.

1.3.3 M6 hinh chi sé canh tranh vé chit lwong

QCI 1a chuyén gia doc 1ap hd tro cac cong ty thugng hang trong viée quan Iy
khach hang. Ching bao goém ca 1y thuyét chién luoc va nhirg nguoi thuc hién dau
tién (Hewson va cdng sy, 2002). Trung tam mo hinh 1a mdt loat cac hoat dong can
thiét can thuc hién dé c6 duoc va giit chan khach hang. M6 hinh ciing chi ra nhiing
yéu té thuc hién cac quy trinh va str dung cong nghé dé hd trg trong cac hoat dong

do.

Moi trudmg bén ngodi
" Winback ’ Muye tiéu
-
Kinh nghiém khach hang Qum,|‘§
l kS E 2 - swkhing ~ CHPRIPMCW | i chuydo
hai long doi
a Hoagt dQﬂg
Phin]  Lai y i R Chio dén
tich aé 4 = P'hanllr:ncn khach hang cicean
va xuft oat ng Do 2 e 3
'@I‘ H cua “ :;‘mhk;‘ v = 4
ke khach B T, ] Hogt dong ; Cung cd #
hoach hang / lou lgi ‘ kién thirc
5 <o ban g
T T E2 B

Con ngudi va td chirc

Cor sér ha ting
Thong tin khich hang  HJ3 g k¥ thufit  Quadn I¥ tién trinh |

Hinh 1.3: M6 hinh chi s6 canh tranh vé chit lwgng
(nguon: tailieuso.vn)
M6 hinh nay bao gém mot loat cac hoat dong lién quan dén nhan vién, con
ngudi va to chire ciing nhu cong nghé. Theo mé hinh nay, cac mdi quan hé dugc xir
Iy véi moi truong bén ngoai. Bi vi mot khi khach hang mudn bat dau qua trinh ban
hang hodc mudn tuong tic v4i to chirc, moi truong bén ngoai anh hudng truc tiép
dén trai nghiém cua khach hang. M6i trudng bén ngodi cling anh hudng dén qua

trinh 1dp ké hoach cua céac to chuec.

C6 thé thay trai nghiém cta khach hang anh huéng dén ba hoat dong trong

tuong lai: d& xudt cua khach hang, hoat dong quan 1y khach hang va do ludng.
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- Dé xuit cua khach hang 1a nhitng ky vong vé gia tri cia san phim ma
doanh nghiép cung cap cho khach hang, nhiing ky vong nay lai d6i nguoc lai nhiing

ky vong v€ muc gia ma doanh nghi¢p mong muon.

- Hoat dong quan 1y khach hang 1a mot qua trinh thu hat khach hang, tir viéc
tim kiém khach hang muc tiéu, trd chuyén, ban hang va nd luc giit chan hodc gianh
lai khach hang. Hoat dong quan 1y khach hang anh huéng dén trai nghiém cua
khach hang thong qua cach thirc doanh nghiép tim kiém, gitr chan khach hang.

- Qua trinh do ludng cling anh hudng dén trai nghiém ciia khach hang.

Sau qua trinh nghién ctru 03 mo hinh da duogc trinh bay ¢ trén, hoc vién nhan
thay, mo hinh IDIC (Peppers va Rogers, 2004) da thé hién rat rd y nghia cho ting
budc thyc hién trong hé thong CRM va phu hop v6i mé hinh quan tri cua doanh
nghi¢p (Hoach dinh, td chure, 1anh dao va kiém soat). Chinh vi vay, hoc vién ap
dung md hinh IDIC lam co s¢ dé nghién ctru cho dé tai nay tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT — Bic Giang.

Két luan chwong

Khéach hang néi chung, khach hang ca nhan néi riéng ¢ vai trd hét sic quan
trong trong hoat dong cua mdi doanh nghiép. Chinh vi vay dé hoat dong cua doanh
nghiép dat két qua va mang lai hiéu qua can thiét phai nghién ctu méi quan hé
khach hang. Chuong nay da hé thong hda vé khach hang, phan loai khach hang.
Quan tri mdi quan hé khach hang tir khai niém, muc dich, vai trd va ndi dung quan
tri quan hé khach hang. Ngoai ra ciing dé cap dén cac mé hinh quan tri quan hé

khach hang.

Pay 1a co s Iy luan can thiét cho phan tich, danh gia thuc trang quan tri
quan hé khach hang nhém khéach hang cé nhan tai TTKD VNPT - Béc Giang trong
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thoi gian qua va nghién ctru dé xuat giai phap hoan thién quan tri quan hé khéch
hang trong thoi gian toi cia TTKD VNPT - Bic Giang.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG POI VOI NHOM KHACH HANG CA NHAN TAI
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC GIANG

Churong 2 nghién ciru thuc trang quan tri quan hé khach hang déi véi nhom
khach hang ca nhan cua Trung tim kinh doanh VNPT trén dia ban tinh Bdc Giang.
Néu 1én nhitng nguyén nhan, két qud va han ché cia quan tri quan hé khac hang
lam co sé nghién ciru, dé xuat giai phap hoan thién qudn tri quan hé khach hang
doi véi nhom khéach hang c& nhan.

2.1. Gi6i thiéu chung vé Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang
2.1.1. Khdi qudt vé qud trinh hinh thanh va phdt trién

Ngay 26 thang 6 nim 1996, thanh lap Cong ty Dich vu Vién thong. Pay mot
cong ty truc thuoc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (VNPT) c6 tén
thuong mai 12 VinaPhone hoat dong trong linh vuc thong tin di dong, cung cap cac
dich vu GSM, Bang rong, Data, SMS, vv... va nhiéu linh vic khac. Ngay 08 thang
05 nam 2015, Téng Cong ty dich vu vién thdng (VNPT - Vinaphone) dugc thanh
lap theo Quyét dinh s6 88/QD-VNPT-HDTV-TCCB — la don vi thanh vién cua
(VNPT)

Ngay 01 thang 08 nim 2014 Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang
(TTKD VNPT - Bic Giang) duoc thanh lap va bat dau di vao hoat dong trén co s Sap
nhap cac bd phan kinh doanh, ban hang ctia cac don vi cii true thude VNPT Béc Giang.

Theo dé an tai co cAu cia VNPT, TTKD VNPT - Bic Giang duogc tach ra
khoi VNPT Bic Giang tir ngay 15 thang 10 nam 2015 trd thanh don vi kinh té truc
thuoc VNPT — Vinaphone v6i mot sé thong tin co ban nhu sau:

Tén giao dich: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC GIANG — CHI
NHANH TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

Ténviéttit: ~ TTKD VNPT — BAC GIANG

Ma s6 thué: 0106869738 -026

bia chi: 34 Nguyén Thi Luu — Tran Pht - TP Bic Giang — Bic Giang.


https://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BA%ADp_%C4%91o%C3%A0n_B%C6%B0u_ch%C3%ADnh_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Th%C3%B4ng_tin_di_%C4%91%E1%BB%99ng&action=edit&redlink=1
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bién thoai: (84-0240)3529699
Website: www.vnptbacgiang.com.vn

TTKD VNPT - Bic Giang duoc thanh 1ap trén co s& sap nhap cac bo phan
chuyén trach trong cong tac kinh doanh, ban hang ctia cac don vi cii truc thuoc VT
Bic Giang. TTKD VNPT - Béc Giang 13 don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu
thuoc VNPT - Vinaphone duoc thanh 14p theo Quyét dinh sb: 862/QD-VNPT VNP-
NS ngay 28/10/2015. Niam trong hé théng t6 chic va hoat dong cua VNPT -
Vinaphone; thuc hién cac chi tiéu ké hoach do VNPT - Vinaphone giao. TTKD
VNPT — Bic Giang c¢6 con ddu riéng, c6 ma sd thué, co tu cach phap nhan, duoc
dang ky kinh doanh theo quy dinh cua phép luat, dugc mé tai khoan ngan hang, kho
bac Nha nudc tai tinh Béc Giang. CO quyén tu chu kinh doanh tuy nhién chiu su
rang budc vé nghia vu, quyén logi va gidm sét kinh doanh theo phan cip ddi véi
VNPT - Vinaphone. Puoc giao quan 1y vbn va tai san twong tng v4i nhiém vu kinh
doanh nén TTKD VNPT - Bic Giang c6 bang can d6i ké toan, cac quy theo quy
dinh ctia Nha nuéc, Tap doan va Quy ché quan 1y tai chinh cia Tong Cong ty.

TTKD VNPT — Bic Giang chiu trach nhiém quan 1y va diéu hanh truc tiép
phuc vu thi truong va xa hoi trong moi hoat dong kinh doanh cua VNPT —
Vinaphone tai dia ban tinh Bac Giang. TTKD VNPT - Bic Giang cung cap va phan
phdi tat ca céc dich vu vién thong, CNTT, truyén thong bao gom: di dong, bing
rong, cd dinh, truyén hinh, cac dich vu gia tri gia ting, cac phan mém, giai phap
CNTT... phuc vu cung tng, dai ly vat tu, thiét bi VT - CNTTtheo yéu cau san xuat
kinh doanh cua t6 chirc - doanh nghiép trén toan tinh Bac Giang.
2.1.2 Co ciu to chirc, nhigm vu ciia Trung tam kinh doanh VNPT - Bic
Giang (VNPT)
2.1.2.1. Co cau t6 chirc

Co cau to chic trong doanh nghiép 1a mot hé théng cac méi quan hé hoat
dong chinh thic lién két chat ché véi nhau bao gom nhiéu cong viéc riéng ré, ciing
nhu nhitng c6ng viéc tap thé. M6 hinh co cau to chic phai hop Iy gitra cac phong

ban, b phan thi trong qua trinh van doanh nghiép mai hi¢u qua.
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TTKD VNPT - Bic Giang 1a don vi truc thuoc VNPT — Vinaphone vay nén
mo hinh t6 chic tai trung tim dwoc thuc hién dudi sy hudng dan theo Quyét dinh sb
1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 va Huéng din mé hinh to chtc caa
phong Béan hang khu vuc theo thong tu 04/2012/TT-BTTTT kém theo Vin ban sb
1928/VNPT VNP-NS ngay 31/03/2017. So d6 bo may to chirc nhu sau:

BAN LANH DAO
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Hinh 2.1: So' @6 bd may td chirc ciia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang
(Nguon: Phong Nhan sy - Téng hop)

- Ban lanh dao (gdm 02 ngudi): 01 Giam dbc va 01 Pho Giam ddc.

- Khéi Vin phong, phong chirc nang (03 phong, ban hd trg tham muru, chuyén
modn, nghiép vu): Phong Nhan sy - Tong hop; Phong Diéu hanh - Nghiép vu; Phong
Ké toan - K& hoach.

- Khdi cac don vi co s& san xuét truc thudc: Phong khach hang T6 chire-
Doanh nghiép; Pai Ho trg Khach hang (phong ban hang Online); 10 Phong Ban
hang khu vuc huyén, thanh phé.
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TTKD VNPT — Béc Giang ¢6 mang ludi trai rong dia ban tinh Bic Giang
v6i 11 diém kinh doanh, khoang gan 200 nhan su trong d6 1a hon 100 nhéan vién
kinh doanh truc tiép, con lai 1a d6i ngii lao dong gian tiép va giam sat diéu hanh.

a. Ban lanh dao:

Tryc tiép quan 1y va diéu hanh chung céc hoat dong cia TTKD VNPT - Béc
Giang trong cac hoat dong: Kinh doanh, dinh gia san pham dich vu theo dinh huéng
ctia Tong cong ty, thuc ddy phat trién thi trudng; To chire, can bo lao dong; Thi dua,
tong hop, truyén théng; Quéan su, bao vé, hanh chinh quan tri; Cham so6c khach
hang; Thong tin tuyén truyén, quang cao gidi thiéu san phém, dich vu trén toan dia
ban tinh; Chi dao trién khai ing dung cong nghé thong tin trong quan 1y hoat dong
san xuat kinh doanh;

Céc noi dung cong viéc khac do Tong cong ty chi dao thuc hién.

b. Phong Nhin sw - Tong hop

Phong chirc ning thyc hién c6ng tac hanh chinh, t6 chirc, lao dong, tién
lwong, thi dua khen thuong, cong tac Pau tu XDCB.

c. Phong Ké todn - Ké hoach

Phong chirc ning thuc hién cong tac ké hoach, ké toan - tai chinh, quan ly
thu cuéc VT - CNTT .

d. Phong Piéu hanh - Nghiép vu

Phong chtrc nang thuc hién diéu hanh kinh doanh, k¥ thuat nghiép vu .

e. Phong Khdch hang Té chikc - Doanh nghiép:

- Kinh doanh, ban cac san phém, dich vu VT - CNTT, phuc vu doi tuong
khach hang 13 t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Soan thdo, dam phan, tham muu giup Giam ddc Trung tam ky két Hop dong
cung cap cac dich vu vién thong theo phan cép, ay quyén.

f. Phong ban hang Online

T chirc, trién khai hoat dong ban hang, hd tro ban hang tir xa, tiép nhan va

giai quyét don hang.
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0. Phong bdn hang khu vwc cdc huyén, thanh phoé Bic Giang:

- Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu VT - CNTT;

- Bam sat thi truong va mo rong kénh phan phéi dén todn khu vic. Tim hiéu
nhu cau, thi hiéu dic trung cta khach hang tai khu vuc do.

- Thyc hién thu cudc, thu no tai dia chi st dung cac dich vu VT — CNTT;
Hoach dinh, quan 1y, diéu hanh, kiém soat cac hoat dong ban hang hudng dén khach
hang c& nhan theo chién luoc kinh doanh ctia TTKD VNPT — Bic Giang.
2.1.2.2. Chtric nang nhiém vu

TTKD VNPT — Bic Giang chiu trach nhiém truéc VNPT, VNPT —
Vinaphone vé céc hoat dong dugc quy dinh, c6 trach nhiém thira quyén, nghia vu
phap Iy va loi ich hop phap vé dich vu VT — CNTT cua theo quy dinh caa phap luat.
TTKD VNPT — Bic Giang san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh VT —
CNTT nhu sau:

- Kinh doanh céc dich vu VT - CNTT nhu: cac dich vu Vvé biang rong, cb
dinh, cac phan mém van hanh; Cung cap cac dich vu vé truyén dan, truyén hinh.

- T6 chac, xay dung, quan ly, van hanh, lip dat, khai thac, bao dudng, stra
chita mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- San xuét, kinh doanh, cung tmg, dai ly vat tu, thiét bi VT - CNTT theo yéu
cau san xuat kinh doanh cua don vi va nhu cau caa khach hang;

- Khao sat, tu van, lap dit, bao dudng céc cong trinh VT - CNTT

- Kinh doanh bat dong san, cho thué van phong, cho thué may chi, co sé ha
tang vién thong. ..

- T chirc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cua cap uy Pang, chinh
quyén dia phuong va cap trén.

2.1.3. Pic diém nhom khdach hang cd nhén ciia Trung tm kinh doanh
VNPT - Biic Giang

Hién nay, voi sy phat trién manh mé cua xa hoi va su bung nd cua cong nghé

thong tin, con ngudi ngay cang dugc tiép can véi nhidu sy thay doi mang day tinh

hién dai. Thdng tin lién lac hang ngay tr& nén dé dang hon, cic tmg dung cua
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CNTT vao cudc séng ciing phd bién hon, vi thé ma su canh tranh giira cic doanh
nghiép cung cap dich vu VT- CNTT ngay cang git gao.

Moi chinh sach wu dai, ché d6 cham soc khach hang, chét luong dich vu cé
thé dé dang tim thay nén khach hang ngay cang c6 nhiéu lya chon. Chinh vi thé,
moi hoat déng cua cac doanh nghiép déu xoay quanh khach hang va nhu cau cua
khach hang, déu dat trong diém 1én ho, coi ho 1a trung tdm cua thi truong dé cai
thién va nang cao chét luong dich vu cia minh chir khong con ché do chiém linh thi
truong cing nhimng chinh sach doc quyén nhu nhing nam trudc day nia.

La mot chi nhanh cia VNPT - Vinaphone, TTKD VNPT — Bic Giang 0 Ccac
chinh sach, san pham phuc vu dugc rat nhiéu nhém khéach hang khéac nhau. Hai
nhom khach hang chu yéu 1a: khach hang than thiét va khach hang vang lai.

Nhom khach hang trung thanh

Pay la nhitng khach hang sir dung mét hoac nhiéu dich vu caa VNPT c¢d phat
sinh doanh thu trong thoi gian dai, cu thé 12 it nhat 1 trén 06 thang. Céc dich vy co
ban st dung c6 phat sinh doanh thu d6 1a di dong, IMS, Gphone cac dich bang rong
nhu Internet, MyTV, cac ung dung IOT nhu VNPT Pay thanh toan truc tuyén.
Doanh thu tir nhém khach hang nay chiém phan Ién trong tong doanh thu cia qué
trinh san xuat kinh doanh tuy nhién ho lai 1a nhém it bi anh huéng tir cac chinh séch
Vvé gia cling nhu cac chuong trinh khuyén mai. Nhitng nguoi trong nhom nay da
phan trong muc tudi trén 20, ho can su on dinh, ngai thay d6i vi ca céac ly do cha
quan va khach quan nhu théi quen, duy tri lién lac véi nguoi than quen, phuc vu cho
viéc kinh doanh, sé dién thoai may man... Ho thuong kha hai long vé chat luong
dich vu do VNPT cung cap va cam thay thoa man véi san pham minh dang sir dung.
Céc ddi tuong trong nhdm nay ¢ ti 18 nix gidi cao hon so véi nam gidi, thuong 1a
nhitng nguoi ty quan vé tai chinh, da di 1am, c6 ngudn thu nhap tu chy, 1am nhiéu
nganh nghé khac nhau nhu: cong nhan vién chuc, gi¢i doanh nhan 1am kinh doanh,
budn ban. Ho tu quyét dinh dwgc tam tai chinh minh sir dung cho céc dich vu VT -
CNTT theo nhu ciu. Ho khéng muén thay d6i vi nhitng thu tuc rudm ra, mat thoi

gian. Mot s6 nhitng ngudi trong nhdm la nhitng ngudi trung nién va cao tudi, ho



33

khong mudn thay dbi vi theo théi quen nhiéu nam str dung di di vao 16i mon, khong
mudn tiép can thay d6i khéc. Bén canh d6, vi nhiéu ly do ma mét sé khach hang
trung thanh caa VNPT van str dung dich vu cia VNPT song song cac dich vu cua
cac don vi cung cap khac.

Nhom khach hang vang lai

Déi véi TTKD VNPT — Bic Giang, khach hang vang lai 1a nhimg nguoi sir
dung dich vu ciia VNPT nhung khong tao ra doanh thu hoac thoi gian stir dung dich
vu nho hon 06 thang. Nhom khach hang nay c6 dic diém la dé thay doi, dé bi thu
hat boi nhitng cai mgi. Phan 16n nhitng ngudi thugc nhém nay nam trong do tudi
hoc sinh, sinh vién. Phan 16n 1a nhitng d4i tuong chua tao duoc thu nhap, thu nhap
thap hoic rat thap, khdng kinh doanh hay budn ban cé dinh, thich cac chwong trinh
khuyén mai, vu dii. Ho quan tam dén chinh sach gia nhiéu hon vi vay c6 hién tugng
chi sir dung dich vu dén hét thoi gian vu dai thi roi mang, chuyén sang nha cung cap
khac hoic vi du nhu treang hop sir dung sim ¢6 chinh sach goi cude wu tién dén khi
hét uu dai do thi bo sim d6 va d6i sang mot sim sé khac dé s dung géi wu dii mai.
Mot s6 nguoi lai vi ly do c& nhan hoic dic thd cong viéc ma khéng mudn st dung
cd dinh mot sé dién thoai lién lac, thay doi s6 thuong xuyén, vi thé ma trén thi
treong hién tai rat nhiéu sim sé rac, khién cac nha mang kha dau dau khi doanh thu
phét sinh khong bu dap duoc chi phi do lugng sim dua ra thi truong kha 16n. Mot s6
nguoi thudc nhém nay 1a nhitng nguoi thich trai nghiém cai mai, mudn co6 su so
sanh khac biét khi str dung san pham dich vu cta cac doanh nghiép khac nhau dé tir
d6 tim ra duoc nha cung cap phl hop véi nhu cau caa ban than. Doanh thu nhém
nay kha thap, déi tuong st dung thudng 13 ngudi tré va ti 16 nam gidi cao hon so
VGi nix gidi. Tuy nhién, c6 mot thyc té cé rat nhiéu khach hang vang lai dan dan tro
thanh khach hang than thiét cia VNPT do cam thay phd hop vé nhu cau st dung
cling nhu san pham dich vy kha thoa mén trai nghiém cua ho. Vay nén, céc chinh
sach gia, cac chuong trinh wu dai, chat luong dich vu 1a nhitng diéu ma ca VNPT
néi chung va TTKD VNPT - Bic Giang noi riéng luén hudng t6i dé giir chan ciing

nhu 16i kéo khach hang st dung san pham dich vy cia minh.
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Vé6i nhimg dic diém ctia 2 nhém khach hang trén, TTKD VNPT — Bic
Giang di va dang xdy dung mot hé thong vé quan 1y giam sat cling nhu co sé ha
tang dé nang cao chit luong ciia san pham dich vu. TTKD VNPT - Bic Giang ciing
chu trong vao hoat dong cham soc khach hang dé cung cb véi mbi quan hé than
thiét cua khach hang, tir d6 vira giit chan khach hang cii, vira tim kiém ngudn khach
hang mdi. Tan tinh chu dao, cho khach hang cam giac dugc san soc, dang theo dinh
huéng caa VNPT véi cau néi :” Khach hang 1a nhitng nguoi than yéu nhat”.

2.1.4. Mt s6 hogt dpng chinh va két qua hogt dpng sin xudt kinh doanh
chii yéu
2.1.4.1 Mot s6 hoat dong chinh ctia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang

Céc hoat dong san xuat kinh doanh, cung cap san pham dich vu cia TTKD
VNPT - Bic Giang déu dugc thuc hién theo sy phan phéi cia VNPT - Vinaphone.

Dic diém vé san pham dich vu Vién théng- Céng nghé thdng tin: San
pham dich vu vién thong cé tinh v6 hinh, khéng c6 hinh thai va tinh vat thé. Khi st
dung khach hang khé danh gia, kiém tra duoc cu thé theo dinh luong, nén cd cam
giac rai ro hon so v&i cac san pham khac. Qua trinh san xuat va sir dung van hanh
song song, hai cong doan nay khdng thé tach roi vay nén tinh 6n dinh khong dugc
dam bao, thay vao d6 nha cung cap nang cao chat lugng cham séc khach hang cing
cac chinh sach khac kém theo. Mot dic diém dic thu caa cac dich vy nay l1a quay
vong nhanh khéng thé Iuu trir ding dan vi vay doi khi dé xay ra tinh trang 13ng phi.

Céc dich vu co ban Trung tam kinh doanh VNPT — Bdc Giang hién dang
cung cap:

Pién thoai c¢6 dinh (gom dién thoai cap dong va dién thoai cap quang (IMS -
IP Multimedia Subsystem): Dich vu cho phép thuc hién cac cudc goi noi hat, lién
tinh, quédc té toi cac thué bao dién thoai cé dinh va di dong trong nuéc va quéc té.
Bén canh d6 con c6 Gphone.

Dich vu Dién thoai di dong Vinaphone: 4G Vinaphone, Vinaphone tra
trudc, tra sau, chuyén vung qudc té, chuyén mang giit s6 (MNP), SMS Brandname.

Dich vu Internet: FiberVNN, wifi, MyTV, VSAT-IP.
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Dich vu truyén sé liéu: mang riéng ao Metronet, FiberVNN, dudng truyén
kénh thué riéng Leasedline, Megawan....

Dich vu gia tri gia ting: giam sat duong truyén; 1080, 1088, VNPT-CA,
VNPT I-VAN; truyén hinh hoi nghi..., NGN 1800,1900,1719.

Dich vu MyTV: dugc viét tit 1a IPTV “Internet Protocal TV” va ciing
thudng duoc goi 1a truyén hinh VNPT, 1a kénh truyén hinh da phwong tién st dung
giao thuc Internet truyén tin hiéu truyén hinh théng qua ha ting mang bang thong
rong dén thiét bi giai ma tin hiéu (Set top box - STB) va toi Tivi cua khach hang.
Hién nay di c6 thé st dung qua APP MyTV trén cac thiét bi di dong.
2.1.4.2 Két qua kinh doanh

Véi sy thay d6i caa nén kinh té thi trudng, hién nay, cong nghé théng tin
dang phat trién vo ciing manh mé&, nhu cau vé str dung cac dich vy VT - CNTT cang
tré nén thiét yéu.

Nhung nim gan day, v4i su canh tranh khdc liét giita cac nha cung cip khac
trén thi trudong dia ban tinh Bac Giang, TTKD ludn phan dau khong ngimg dé hoan
thanh céc chi tiéu ma VNPT — Vinaphone phén giao.

Sy phat trién sb luogng thué bao hién hitu cua cac dich vu qua cac giai doan
tir 2018-2020 duoc thé hién trong bang sau:

Bang 2.1: S6 lwong thué bao hién hiru

S6 lwong thué bao
Dich vu
Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020
Di dong tra trudce 128.607 142.593 179.680
29.754

Di dong tra sau 29.770 33.359

Mega VNN 2.860 37 13
Fiber VNN 109.825 118.820 133.589
MyTV 18.179 29.507 47.000
Dién thoai C6 dinh 17.137 13.731 11.229
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Gphone 1.774 1.682 1.535

(Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdc Giang)

Thué bao hién hiru la nhitng thué bao hién dang dugc hoa mang sir dung cac
dich vu ciia VNPT va phat sinh doanh thu.

C6 thé thay cac dich vu nhu di dong tra trude, di dong tra sau, myTV van
dang c6 sb luong thué bao st dung ting dan theo cac nim. Sé lwong thué bao Di
dong tra treéc hién hitu ndm 2019 ting khoang 10% so véi 2018. Pén nam 2020 lai
tang duoc thém khoang 15% so véi 2019. Mega VNN thi giam dan bai VNPT dang
huéng téi chuyén doi hét tir cap ddng sang cap quang, vay nén huéng téi day manh
Fiber VNN thay thé cho Mega VNN. Ty Ié thué bao Fiber VNN hién hitu ndm 2019
tang 8% so v4i 2018 va 2020 tang 11% so vai 2019.

Dich vu di dong tra sau tir nam 2018 - 2019 c6 s luong thué bao giam di
khong déng ké nhung dén nam 2020, sé lugng thué bao sir dung ting vot 1én thém
3.589 thué bao. Pén cudi nam 2019 sb luong dich vu di dong tra trudc 1a 142.593
thué bao, thuc ting 13.986 thué bao so véi nim 2018. Pén nam 2020 sb luong thué
bao 1én téi 179.680 va thuc ting 37.087 so v&i nim 2019. Khoang cach ndm sau s6
thué bao thuc tang gan gap 3 1an so véi cac nam trudc.

Theo bao céo théng ké vé két qua kinh doanh cua niam tir 2018 - 2020 cho
thay tinh hinh phaét trién thué bao céc dich vy nhu sau:

Bang 2.2: Két qua phat trién thué bao céc dich vu

Dich vu S6 lwgng thué bao
Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

Di dong tra trudce 162.394 161.075 281.181
Di dong tra sau 12.285 7.521 10.583

Mega VNN 0 0 0
Fiber VNN 26.564 19.758 22.687
MyTV 3.938 14.979 22.438

Dién thoai C4 dinh 235 173 125
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Gphone 151 89 50
(Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdic Giang)

Tir bang két qua phat trién thué bao qua cac nim c6 thé thay su dich chuyén
tir cdng nghé truyén thong sang cdng nghé hién dai duoc thuc hién mot cach nhanh
chéng. Céc dich vu sir dung tin hiéu cap dong nhu Mega VNN, dién thoai cé dinh,
Gphone... khdng thuc hién phét trién hoic phét trién rét it, thay vao d6 1a su ting
truong manh mé cua cac dich vy sir dung tin hiéu truyén dan cap quang nhu Fiber
VNN, MyTV ¢6 s6 luong thué bao ting 1én déang ké. Cac dich vy sim di dong tra
trudc VA tra sau van ting trong muc on dinh.

Déi chiéu gitra s6 lugng thué bao hién hitu va thué bao phat trién co thé thay
c6 su chénh léch, d6 1a do co su thiéu hut cua thué bao roi mang cac dich vu. Tuy
vay cac dich vu van co su ting trudng rd rét gitta cac nam.

Két qua kinh doanh vé phét trién doanh thu cua cac dich vu trong giai doan
2018-2020 nhur sau:

Bang 2.3: Két qua kinh doanh vé phit trién doanh thu cac dich vu

Dich vu Doanh thu dich vu (PV: dong)
Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020
Di dong tra trudc 0.885.239.504 | 9.784.030.843 | 11.279.665.415
Di dong tra sau 5.093.372.407 | 5.040.584.680 5.206.710.358
Mega VNN 262.701.684 5.074.545 2.194.545
Fiber VNN 16.890.023.277 | 17.340.645.688 | 18.456.833.579
MyTV 1.109.897.169 | 1.517.286.532 2.144.420.954
Dién thoai C6 dinh 809.740.017 585.874.142 490.056.293
Gphone 137.268.990 11.493.769 92.615.277

(Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT — Bac Giang)

Trén bang két qua kinh doanh vé phat trién doanh thu céc dich vu thé hién rd

doanh thu Fiber VNN chiém phan 16n doanh thu phét trién trong cac dich vu, trong
nam 2020 doanh thu la 18.456.833.579d, tang hon so v&i nam 2019 1la
1.116.187.891d, so voi nam 2018 1a 1.566.810.302d. Ping thtr 2 1a dich vu di dong
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tra trudc, doanh thu tr ndm 2019 gidm nhe so v&i nam 2018 va nam 2020 tang
13,3% so v&i nam 2019.
Két qua hoat dong san xuat kinh doanh cua Trung tdm kinh doanh VNPT -

Bic Giang;
Bang 2.4: Két qua san xuit kinh doanh nim 2018 - 2020
(Pon vi: Triéu dong, thué bao)
Chénh léch Chénh léch
Nam Nam Nam 2019/2018 2020/2019
Chi tiéu DPVT
2018 2019 2020
S6 Ty 1¢ S6 Ty 1¢
lwgng | (%) | lwong | (%)
|. Tong doanh | Triéu
. 490.730 | 489.625 | 490.483 | -1.108 | 99,77% 858 | 100,17
thu dong
11.S6 Thué bao | Thué
, 205.181 | 203.333 | 336.889 | -1.848 | 99,10% | 133.556 | 165,68
phat trién bao
2.1 Bién thoai | Thué
12,285 | 7.521 | 10.583 | -4.764 | 61,22% | 3.062 | 140,71
di dong tra sau | bao
2.2 DPién thoai
Thué
di dong tra 5 162.394 | 161.075 | 281.181 | -1.319 | 99,19% | 120.106 | 174,57
ao
trugc
2.3 Internet cap
Thué
quang - 0 26.564 | 19.758 | 22.687 | -6.806 | 74,38% | 2.929 | 114,82
ao
FiberVNN
2.4 Dich vu
. Thué
truyén hinh o 3.938 | 14.979 | 22.438 [ 11.041|380,37% | 7.459 | 149,8
ao
MyTV

(NQuon: Bdo cdo tai chink nam 2018-2020 — TTKD VNPT — Bac Giang)

Theo bang s6 li€u nén trén, ching ta nhin thay rd c6 su bién dong cac chi
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tiéu trong 3 nam trd lai day. Cu thé:

Xét vé doanh thu va thu nhap: nim 2019 doanh thu giam con 99.77% so véi
nim 2018 (twong duong giam 1.108 triéu ddng). Do 2018 1a nim TTKD VNPT -
Bic Giang co su bung nd manh mé vé phat trién dich vu vay nén ndm 2019 van ¢
lwong thué bao phat trién nhung it hon so v6i nim 2018, tong doanh thu bi sut giam
cling 1a do mot s6 dich vu bi roi mang, thi truong hoi bi chirng lai mgt cht

Vé sb luong thué bao thi hau hét cic & cic dich vu van ting nhung ting it
hon so v&1 nam 2018, c6 di dong trd sau giam 4.764 thué bao va Fiber VNN gidm
6.806 thué bao 1a con s khé 16n, tuy nhién dich vu truyén hinh MyTV lai ting vuot
bac lén té1 380.37% so voi nam 2018.

Xét vé doanh thu va thu nhdp: nam 2020 téc do ting tuong doanh thu I3
0.17% so v6i nam 2019 (twong duong ting hon 858 triéu dong) diéu nay cho thay
nhiig cb gang trong viéc tao ra san pham moi va mo rong, giit viing thi truong.
Niam 2020, & tat ca cac dich vu thi s6 lugng thué bao déu co su tdng trudng rd rét so
v6oindam 2019.
2.2. Phuwong phap nghién ciru quéan tri quan hé khach hang cia Trung
tam kinh doanh VNPT - Bic Giang
2.2.1 Qua trinh nghién curu

Qua trinh nghién ctru duoc thue hién theo quy trinh khao sat gdm nam budc

trién khai nhu sau:

Y SR N Y
Buodc 1 Budc 2 Budc 3 Budc 4 Buoc S
Xac Thiét Thu Phan Trinh
dinh vén ke thap tich va bay két
dé va , nghién thong » didngiai __, qud
pham vi ctru tin dir liéu nghién
nghién ctru
citu

N N \ J \ AN /
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Hinh 2.2: Quy trinh khéo sat nghién ciru quan tri quan hé khach hang cia TTKD
VNPT - Bic Giang

- Budc 1: Tap trung lam rd cdc muc tiéu va gigi han pham vi nghién cuu.
D4y la budc quan trong nhit trong qué trinh nghién ciu.

- Budc 2: Thiét ké nghién cau phu hop voi nhitng muc tiéu nghién ctu da
dugc dat ra tir budc trén, bao gom phwong phap nghién ctru, ngudn thdng tin can
thu thap.

- Budc 3: Thu thap théng tin. Thuc chat, budc nay tap trung vao viéc thu
thap cac thong tin so cap dinh tinh va thong tin thit cap dinh luong dé lam ré hoat
dong quan hé khach hang cia TTKD VNPT — Bic Giang va nhitng van dé lién
quan.

- Buéc 4: Phan tich céc thong tin thu thap duoc va dién giai y nghia cua két
qua cua qua trinh nghién cuu.

- Budc 5: Trinh bay két qua nghién cuu.

2.2.2 Phwong phap nghién ciru

Dé c6 thé thu thap dir liéu thdng tin mot céch sat thue va khoa hoc, luan vin
sir dung két hop céc phuong phap nghién ciru, cu thé nhu sau:

- Thu thap dit liéu thir cap: Hoc vién tim kiém, tap hop dit liéu thong qua
viéc tim hiéu cac ngudn thdng tin noi bo, cac béo cao tir nhirng nam trude tai TTKD
VNPT — Bic Giang va theo nhitng tai liéu tir nhitng nha nghién cau khac. Nhiing
dir liéu nay phuc vu cho viéc xac dinh, hinh thanh cac gia thuyét vé céc giai phap
cho van dé va tao nén tang cho viéc md rong hudng nghién ciu dé dua ra duoc
nhitng quan diém va nhan dinh mang tinh khach quan hon. Ngoai ra c6 mot so dir
licu duoc ldy tir mot sb phong ban cua Tong cong ty nhur:

+ B&o cao nghién ciu phan tich hanh vi, sa thich cua khach hang tiém ning
hodc theo yéu cau da dang khac phuc vu muc dich chiam séc khach hang (nguén
cung cap: Phong Cham séc khach hang - Ban Khach hang cé nhan).

+ B&0 c4o hiéu qua chim soc khach hang (ngudn cung cap: Phong Chiam séc

khach hang - Ban Khach hang cé nhan).
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+ Bé&o céo két qua kinh doanh dich vy hang nim (ngudn cung cip: Phong
Quan Iy san pham, Trung tdm Diéu hanh ban hang — Ban Khach hang ca nhan).

+ K& hoach trién khai truyén thdng dich vu theo tirng quy (ngudn cung cap:
Phong Truyén théng - Ban Khach hang ca nhan).

C4c dit liéu nay phan anh nhiéu mat qué trinh quan hé khach hang cua Téng
Cong ty ciing nhu TTKD VNPT — Bic Giang. Dit liéu thu duoc dam bao tinh thoi
su va d6 chinh xac s& gop phan dua ra goc nhin chinh xac hon vé hoat dong quan hé
khach hang c4 nhan caa TTKD VNPT — Bic Giang.

- Thu thap dix liéu so cdp: Hoc vién thuc hién thu thap dir liéu so cap qua
bang hoi chuyén sau khach hang ca nhan (phong van tryc tiép hodc qua dién thoai)
va phiéu tham khao y kién khach hang ca nhan duoc giri truc tiép toi khach hang
hodc qua email dé danh gia quan hé khach hang caa TTKD VNPT — Bic Giang qua
g6c nhin cua khach hang di sir dung san pham, dich vu, dam bao tinh khach quan
va toan dién hon cho dé tai. Tir d6 danh gia dwgc diém tét ciing nhu han ché trong
quan hé khach hang caa nhém khach hang ca nhan caa TTKD VNPT — Béc Giang.

Phuong phap nghién ciu dinh tinh: hoc vién st dung phuong phap phong
van chuyén sau. Theo d6, phuong phap nay st dung cau hoi mé dé kham pha, khai
thac nhitng théng tin bén trong, nhitng y kién caa khach hang, thu thap da dang
thong tin, dit liéu. Cach thic nay ciing ghi nhan duoc nhiing quan diém va nhan
dinh mang tinh khéach quan, thyc té ciia khach hang duoc phong van.

Phwong phdp nghién ciru dinh lwong: Kénh truc tiép 1a giap g& va dé& nghi
khach hang tra 1i cac cau hoi. Kénh gian tiép 1a giri truc tuyén cho cac déi tuong
duoc khao sat qua duong mail va dé nghi ho tra 1oi. Phuong phap nay sir dung bang
hoi ¢6 dinh dé hoi phong van khéach hang va thu thap dir liéu. Dit liéu dinh luong c6
tinh khach quan khoa hoc va hop Iy, hoan toan phii hop dé kiém dinh cac gia thiét
duoc dit ra. Két qua thu dugc ¢6 do tin cay va tinh dai dién cao nén co thé khai quat
hoa I&n cho tong thé mau.

- Phan tich, tong hop thang tin: hoc vién thuc hién thong ké, phan tich cac s6

lieu, tong hop thong tin dé c6 cai nhin khai quat va cu thé ddi véi van dé nghién
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ctru. Bong thoi, hinh thanh ¥ twéng vé quan tri quan hé khach hang d6i véi nhom
khach hang c4 nhan tai TTKD VNPT — Bic Giang.

- Thyc hién so sanh dé danh gia va dwa ra két qua nghién cau vé thuc trang
cong tac quan tri quan hé khach hang dbi véi nhom khéach hang cé nhan tai TTKD
VNPT - Béc Giang
2.3 Thuec trang quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Giang d6i véi nhém khach hang ca nhin
2.3.1 Quan diém va muc tiéu chién lwoc vé quan tri quan hé khdch hang
ciia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdic Giang (TTKD VNPT - Bic Giang)
2.3.1.1 Quan diém cua Lanh dao TTKD VNPT — Bic Giang khi sir dung
CRM

Khéach hang 1a nhan té quan trong diéu tiét, dinh huéng san xuét kinh doanh.
Khach hang 14 nguoi quyét dinh thi trudng, quyét dinh quy mé san xuét kinh doanh
cua doanh nghiép vién thong. Nhu vay, giit méi quan hé tét voi khach hang chinh 1a
cach duy tri doanh nghiép. TTKD VNPT — Bic Giang 1a don vi duoc VNPT —
Vinaphone giao nhiém vu don vi kinh doanh thuc hién cung cap toan bo san pham,
dich vy, hang héa VT - CNTT cia VNPT t6i khach hang tai Bac Giang.

Sy canh tranh gay gat tir cac nha mang khién thuc hién dé nghi caa khéch
hang, gitr chan va bién ho thanh khéach hang trung thanh 1a nhiém vu séng con.
CRM duoc coi la chién luoc cua TTKD VNPT — Bic Giang trong viéc phat trién
quan hé véi khach hang qua nghién ctu, tim hiéu k§ nhu cau va théi quen cua ho.

Ap dung CRM vao hoat dong kinh doanh da gitp TTKD VNPT — Bic Giang
ting budc hoan thién luu trir ho so, thong tin khach hang; quan tri nguoi sir dung
theo vai trd cua ho véi hé théng, tao co ché phan quyén linh hoat; mét sé bao céo
phan tich thong ké vé thi truong va khach hang...
2.3.1.2 Muc tiéu chién lugc

TTKD VNPT — Bic Giang khi 4p dung quan tri quan hé khach hang da dit
nhitng myc tiéu chinh can huéng dén, cu thé nhu:

- Trién khai CRM xuyén suét téi toan don vi
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- Thu thap théng tin toan dién vé khach hang va lwu trit mot cach khoa hoc,
ddng bo dé nhan vién co thé sir dung bét cir noi dau cé Internet mot cach dé dang.

- Xac dinh 1a mot cdng cu thdng k&, phan tich dix liéu thuc hién tir hé théng,
hd tro cac hoat dong Marketing, hoat dong ban hang, hoat dong cham soéc khach
hang va hd trg cong tac didu hanh san xuét kinh doanh cua lanh dao don vi.

- Bap ung kip thoi nhu cau khach hang bang viéc tbi da hoa lgi ich, giup ting
truong doanh thu va ting thi phan vién thong trén thi trueong.

Muc tiéu cudi cling va quan trong nhat trong quan tri quan hé khach hang la
thu hit va gitr dugc khach hang bang cach tao ra nhitng gié tri toi wu.

2.3.2 Mo hinh qudn tri quan hé khach hang danh cho nhom khach hang ca
nhén tgi Trung tam kinh doanh VNPT - Béic Giang
2.3.2.1 Nhan dién khach hang

* Xac dinh khach hang va thu thap théng tin

Moi thay d6i déu dua vao nhu cau va phan hoi cua khach hang vi vay ddi véi
nén Kinh té thi truong dang phét trién manh mé nhu hién nay thi can c6 sy quan tam
quan tam va thu thap nhiing thong tin sau dé ¢ thé nhan dién va dap ang nhu cau
cua khach vi day 13 nhan t6 quyét dinh su phat trién va ton tai caa doanh nghiép.
Déi véi TTKD VNPT — Bac Giang, khach hang c6 nhitng dic diém sau:

- Khach hang cua TTKD VNPT — Bic Giang trai rong toan dia ban tinh Bac
Giang, da dang vé vin hoa, trinh d6, dan toc, nganh nghé ...

- Khach hang huéng téi cia TTKD VNPT — Bic Giang bao gom ca khach
hang c& nhan va khach hang to chirc. Tuy nhién, hoc vién chi d& cip dén nhom
khach hang c4 nhan — nhém dang mang dén 60% doanh thu VT -CNTT cho minh.

- VNPT khéng con & vi tri chiém linh thi truong nén khong con wu thé doc
quyén, vi vay ngay cang nhiéu don vi cung cap céc dich vu VT - CNTT cung cap
c4c dich vu twong ty, dién hinh hién tai c6 2 di thu canh tranh [6n nhat 1a Viettel va
Mobifone. Khi ¢ su canh tranh thi khach hang c& nhan c6 rat nhiéu su lya chon va
dé dang thay d6i sy lya chon ciia minh, nhat 12 bay gid khach hang co thé chuyén

mang nhirng van giir duoc sé dang str dung viét tit 1a dich vu MNP.
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Khach hang ca nhan chiém da phan trong tong doanh thu hang nim va sb
luong khach hang 1a khé 16n, vay nén viéc quan 1y dé phan loai, chiam soc can phai
khoa hoc va thuan tién. TTKD VNPT — Bic Giang xay dung co sé dit liéu (CSDL)
dé tong hop ciing nhu luu trit thdng tin cua khach hang da ting giao dich. Théng tin
duoc cap nhat lién tuc, day da moi dit liéu co ban dé phuc vu cho viéc chim soc sau
nay.

Cu thé nhu sau:

- Thong tin c& nhan: Luu trir va cap nhat day du nhitng théng tin gidp xa
dinh khach hang nhu: tén, gidi tinh, tudi, nghé nghiép, sé dién thoai, dia chi ...

- Qua trinh giao dich: Pang ky tai dau, vi sao lai ngung hay huy, su dung
nhitng dich vu gi, gia tri giao dich, thac mic hay khiéu nai vé nhiing ly do gi...?

- M6t s thong tin khac nhu tinh hinh tai chinh, cong viéc, ciia khach hang.

Thong tin khach hang bat bugc can cung cap dé dang ky st dung dich vy cua
VNPT — Vinaphone 1 day du thong tin ca nhu ho tén, dia chi, cac sb liéu gidy to ca
nhan lién quan, sé dién thoai lién hé... thi méi duoc két ndi va ma dich vu st dung.

Bén canh d6 van dé con ton tai d6i voi CSDL la thong tin khach hang chua
dugc chu dong cap nhat thudong xuyén, kip thoi ma dang phu thudc phan Ion thong
tin khach hang cung cip. Céc nhan vién danh gia tét vé vai tro dit liéu khach hang
da giup ich rat nhiéu trong viéc gitp ho hiéu hon vé khach hang nhung tuy nhién
thu thap thong tin chua thuong xuyén, cha dong mang tinh chiéu sau dé hd tro cho
nhitng du bao sém vé két qua kinh doanh va dinh huéng chién luoc

* Quan ly théng tin

- Hé théng quan ly théng tin caa TTKD VNPT — Bic Giang

Toan b dix liéu thdng tin cua khach hang dugc quan ly tap trung tai VNPT —
Vinaphone (Ban Ky thuat nghiép vu), phan biét dir liéu cho ting dia ban véi ma
viing riéng theo dia gigi 10 huyén/thanh phé tuong (ng voi 10 Phong béan hang khu
vuc. Thong tin dir liéu khach hang cd su lién két gitta cac dia ban khi cac khach

hang dich chuyén dia diém st dung, co su lién két chat ch& véi nhau. Gém nhiéu
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Module nhu thanh toan, theo ddi ng, khuyén mai, cham séc khach hang, giai quyét
khiéu nai... tit ca cac Module déu c6 su lién két thong tin lién quan véi nhau.

- CAu tric co s dit liu: CSDL khach hang caa TTKD VNPT — Bic Giang
duoc hinh thanh tir nhitng giao dich caa mdi khach hang tai cac diém giao dich.
M3i khach hang khi giao dich thanh cong véi VNPT — Vinaphone déu c6 cac ma
khach hang (ID riéng), ma nay lién thdng hét véi tat ca cac giao dich cua khach
hang phét sinh sau nay. Thong tin khach hang ghi nhan trong lan giao dich thanh
cong dau tién duoc luu trir, phuc vu cho cac giao dich sau dé dé dang ddi chiéu sb
liéu, bdo céo, giai quyét khiéu nai... phuc vy quan tri diéu hanh duoc tét hon.

- Cap nhat va b6 sung thong tin khach hang: Thuong xuyén hoic dinh ky, di
lieu théng tin khach hang duoc cap nhat, bo sung khi c6 sy thay d6i, phat sinh. Tuy
nhién d6i khi chua kip thoi va chua c¢6 chiéu sau nén van can phai chu dong tim
hiéu thém thong tin qua cac kénh khac dé c6 cai nhin day du, tong thé va chinh xac.

- Céch thure quan ly khach hang

Tai cac diém giao dich tiép nhan théng tin khach hang theo dit liéu da duoc
VNPT — Vinaphone phé duyét nhu tén khach hang, dia chi lién h¢, chiing minh
nhan dan, dién thoai lién hé, dich vu sir dung. .. dé cap nhat 18n hé théng.

Hé thdng cho phép truy vin dé xem xét tong thé ciing nhu chi tiét cac dich
vu cua timg khach hang da va dang giao dich v&i nha mang tai bat ky thoi diém
nao, c6 thé nhin thay tong thé, toan dién hién trang quan hé caa khach hang voi nha
mang: tinh hinh thanh toan, ng dong, cudc phat sinh... va c¢6 nhirng canh béo riéng
dap (ng nhu cau quan tri tai ting thoi diém d6i véi ting nhoém dbi twong khach
hang. Panh gid diy du va toan dién vé khach hang thuan tién cho viéc xay dung
chinh sach va chién luoc kinh doanh. La nén tang cho viéc phét trién thém nhiéu
dich vu méi nhu VNPT Pay, Mobile Money, Digital Life...

S6 lugng khach hang ca nhan dung dich vu cia VNPT — Vinaphone tai
TTKD VNPT — Bic Giang la rat Ién, hon 170 nghin thué bao di dong va gan 90
nghin thué bao bang rong c¢d dinh, véi sé liéu ting nhanh chéng nhu vay phai

thudng xuyén dong bo nhiéu giai phap dé téi vu hoa hé thdng.
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Véi mang ludi, chat lwong dich vu ngay cang maé rong nén sb thué bao ciing

tang, sb liéu tai TTKD VNPT — Béc Giang trong nhitng nim gan day nhu sau:

Bang 2.5: Thong ké két qua kinh doanh vé phat trién thué bao cac dich vu
(Pon vi: Thué bao)

S6 lwgng khach hang
Chi tiéu
Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019

KH dung dich vu Di dong 158.361 172.363 213.039
KH dung dich vu Mega VNN 2.860 37 13
KH dung dich vu Fiber VNN 109.825 118.820 133.589

KH dung dich vy MyTV 18.179 29.507 47.000
KH dung Dién thoai C6 dinh 17.137 13.731 11.229

(Nguon: Bdo cdo kinh doanh nam 2018-2020 — TTKD VNPT - Bdic Giang)

Tir bang trén cho thay, sé lwong khach hang ca nhan cua TTKD VNPT - Bac
Giang 12 rat 16n va ting dan qua cac nim, dién hinh Ia khach hang st dung dich vu
di d6ng va Fiber VNN. Viéc dich vu Mega VNN giam dan thuc chat 12 viéc thay doi
duong truyén tir cap dong sang cap quang nén khach hang dich chuyén tir Mega
VNN sang Fiber VNN do téc d6 duong truyén Fiber VNN nhanh hon.

Viéc khéach hang ca nhan ting I1én qua ting nam 1a mét loi thé rat Isn TTKD
VNPT — Bic Giang. Dé duy tri loi thé nay, can phai phan biét khach hang dé c6
chién lugc, chinh séach phu hop giir chan khach hang cii va phat trién khach hang
ma&i nham mang lai loi nhuan t6i da cho minh. TTKD VNPT - Bic Giang da thuc
hién phan biét khach hang ca nhan nhu sau:

- Theo gia tri:

Khéch hang khac nhau c6 gia tri khac nhau. TTKD VNPT - Bic Giang xép
khach hang theo nhém ma gié tri sir dung dich vu ho mang lai chinh la tong cuéc
tiéu dung céc dich vu. Viéc phan biét nhém khach hang theo gia tri s& biét duogc
tiém nang khach hang mang lai cho doanh nghiép tai thoi diém hién tai va tuong lai

dé ¢ nhitng chinh sach chim so6c khach hang phu hop. Chuong trinh chim soc
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khach hang dién hinh va mang lai hiéu qua cao 1a chuwong trinh Vinaphone Plus,
theo d6 khach hang duoc phan biét theo hang hoi vién nhu khach hang than thiét,
hoi vién hang bac, Titan, vang va Kim Cuong. Diéu nay kich thich khach hang
mong muén thiang hang dé huong nhidu wu dai hon tir nha mang.

Viéc phan biét khach hang theo gié tri da tao 1ap va thuc hién dugc cac chién
lwoc riéng biét cho tirng khach hang hoic tirng nhém khéch hang. Két qua 1a TTKD
VNPT - Bic Giang van dang duy tri dugc toe do ting truong ca vé lwong va chat.

- Theo nhu cau:

Cac nhu cau tac dong téi hanh vi khach hang nhu khién khach hang st dung
thém san pham dich vu nham nam giir gia tri tiém an cua ho. Khach hang chinh 1a
ngudi kiém soat hanh vi cua minh va nhitng hanh vi d6 chi thay d6i néu chién lugc
cua doanh nghiép c6 thé bat nhip voi su thay d6i nhu cau cia khach hang. Céc
khach hang khac nhau phai dugc phan loai vao nhém khac nhau dwa vao nhu cau s&
d& ton kém hon khi phai thiét ké san pham dich cho riéng tirng khach hang, cu thé,
nhoém khéch hang hoc sinh, sinh vién chua c6 thu nhap hoac thu nhap thap thi
TTKD VNPT - Bic Giang dua ra nhitng géi cudc phd hop vé gid va nhu cau sir
dung cua ho, con d6i vi nhoém khach hang 14 thuwong nhéan, nhu cau thong tin lién
lac cao, str dung nhiéu thi lai phai ¢ nhitng géi cude twong tng dap ang nhu cau
lién lac va l1am ho hai 1ong. Nhu cau khach hang c6 nhiéu kich ¢& va sac thai, Véi
khach hang c4 nhan (ngudi tiéu dung truc tiép) c6 nhitng niém tin manh vé tam ly,
giai doan sdng, mong mudn, tdm trang...Bén canh do, qua dir liéu khach hang co
thé thay duoc trién vong cua khach hang va hiéu rang phai dap (ng nhu cau phic
tap, da dang cua ting khach hang ca nhan. Vi vay, TTKD VNPT - Bic Giang da
trién khai nhiéu goi cude dé khéach hang cé nhiéu su lya chon dé vira dap tmg dugc
nhu cau, vira tiét kiém chi phi cho khach hang nhu HomeCombo, MyTV Net...
2.3.2.3 Tuong tac voi khach hang

Tuong tac v6i khach hang 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong chién luoc
cham soc khach hang. TTKD VNPT - Bic Giang dang thuc hién cham soc khach

hang dua trén tong muc cudc tidu ding cac dich vu VNPT caa tirng khéch hang
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theo thoi ky nhu 06 thang hay 1 nam str dung lién tuc lam co s¢ tinh toan dinh muc
dé c6 ké hoach cham soc phu hop, cu thé: khach hang c6 cd tong cudc tiéu dung cac
dich vu cia VNPT tir 24.000.000d0ng/ndm trd 18n, khdng no cudc s& duoc ting
hoa, qua nhan ngay I&, sinh nhat, ngay thanh lap Vinaphone va huong cic wu dai
khac nhu dich vu phong cho san bay, duoc hd tro dich vu khi di nghi... Viéc truyén
thong nhirng loi ich nay ciing gia ting gi tri sir dung dich vy I&n rat nhiéu.

Pé ting twong tic voi khach hang, dé khach hang biét ¢én Vinaphone nhiéu
hon, TTKD VNPT - Bic Giang dang ap dung cac cong cu tuong tac hién nay gom:

- Tuong tac truc tiép vai khach hang tai cac cira hang, diém giao dich trén
toan tinh véi 10 Phong ban hang khu vuc bang cach tim hiéu nhu cau caa khéch
hang, gidi thiéu va tu van cac san pham dich vu phl hop véi nhu cau. Trao doi V6i
khach hang vé nhiing chinh sach, wu dai, dong thoi, 1a co hoi dé lang nghe, giai dap
thac mac, kho khan, tiép thu y kién dong goép va phdi hop véi cac b phan, don vi
c6 lién quan dé hoan thién va cai thién khong ngimng, gia ting chat lwong dich vu.

Hién tai, kénh twong tac nay van la kénh twong tac chu yéu giita khach hang
v6i TTKD VNPT - Bic Giang, ho thong qua day dé tao su lién két 1au dai véi nha
mang lién quan dén viéc str dung cac dich vu phuc vu nhu cau caa minh. Sy duy tri
nay ciing giup duy tri va phat trién méi quan hé véi khach hang.

- Tuong tac qua hé thdng tin nhan téi sé dién thoai lién lac cua khach hang:
TTKD VNPT - Bic Giang dang thyc hién giri SMS thong qua cac dau sé duoc dang
ky v&i Cuc vién thdng téi sé dién thoai cho khach hang dé thdng bao cac théng tin
lién quan; cac dich vu mai, dich vu gi tri gia tang; thong bao cudc tiéu thu va tinh
hinh thanh toan cuéc véi nha mang...Dac biét, khach hang c6 thé tham gia ding ky
cac gbi cude s dung théng qua tin nhan t6i cac dau sé cua tong dai ma khong can
phai tryc tiép ra diém giao dich. Cach thirc nay dang ngay cang trd thanh mot kénh
ban hang mang lai hiéu qua cho nha mang.

- Tuong tac Online thong qua cac kénh Facebook, Instagram, Zalo...: dua
céc thdng tin vé san pham dich vu va cac chinh sach uu dai dén khach hang. Pay la

mot kénh x& hoi nén tinh cong khai lan téa cong ddng rat manh nén no co thé gidp
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doanh nghiép tiép can, ting do tin ciy va gitt chan khach hang nhiing ciing d& dang
khién khach hang “mot di khong tré lai”. Thuc té di cho thay, nhitng phan hdi tich
cuc cua khach hang di nang tim danh tiéng thuong hiéu cho Vinaphone nhung chi
can mot hay vai binh luan tiéu cuc 12 moi uy tin bi tiéu tan va mot 1an séng khéach
hang tham gia phé phén tay chay. Sirc lan toéa qua k&nh ndy ngay mét ting theo cap
s nhan nén TTKD VNPT - Bic Giang c6 riéng mot bo phan kiém soat va xir ly cac
théng tin nay.

- Twong tac qua dién thoai truc tiép: TTKD VNPT - Bac Giang c6 phong béan
hang online, va cac phong ban hang khu vuc ciing truc tiép chim soc khach hang.
Céch thirc nay nay luén duoc coi 1a “bd mat” cia VNPT — Vinaphone ndi chung va
TTKD VNPT - Bic Giang ndi riéng, véi doi ngii nhan sy duoc dio tao bai ban vé
nghiép vu CSKH qua dién thoai. Khach hang c6 thé lién hé voi VNPT — Vinaphone
thong qua tong dai duy nhat 18001091 hoic sé dién thoai tai cac diém giao dich.
Viéc nay gilp hoat dong hiéu qua hon, chuyén nghiép hon va kinh té hon.

Ngoai ra TTKD VNPT - Bic Giang ciing twong tac théng qua cac cudc khao
st theo tirng chuyén dé do luong dung thuc trang su hai long cua khach hang d6i
Vi chat luong dich vu cling nhu nhan vién gilp cong tac quan tri tot hon.

Nhitng cdng cu twong tac trén dang timg budc tao nén budc tién méi trong
quan h¢ véi khach hang. Tuy nhién, hoat dong tuong tac véi khach hang tai TTKD
VNPT — Bic Giang méi chi ding lai & tim hiéu, phan tich théng tin khach hang,
dap ung yéu cau khach hang véi diéu kién hién ¢ cua nha mang ma chua c6 mot
chién luoc twong tac voi mot nhdm khach hang duya trén nhu cau cua ho, chua cé hé
thdng cong nghé thong tin ddy du dé ghi, luu trir lai toan b qua trinh tuong tac.
2.3.2.4 Ca biét hoa khach hang

TTKD VNPT - Bic Giang ciing di quan tim dén hoat dong tao ra su khéc
biét d6i v&i khach hang nhung méi dang timg budc cung cap nhitng gdi san pham,
dich vu cd lién quan ma van chua c6 chién luoc 1 rang dé tao ra sy khac biét ro nét

véi tirng kh&ch hang, nhom khach hang.
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TTKD VNPT - Béc Giang dang phan doan khach hang theo theo ba tiéu thuc
la hanh vi mua, gié tri va nhu cau. V&i hanh vi mua thi c6 hai nhdm khach hang la
khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép. Theo gia tri khach hang mang lai
chia theo tong gia tri st dung cac san pham, dich vu caa VNPT trén mét khéach
hang, wu tién cac khach hang 16n, chién luoc gin bo 1au dai d, dang va s& mang lai
ngudn thu nhap tiém ning, 6n dinh 1au dai cho TTKD VNPT - Bic Giang. Thuc té
da chang minh ngudn thu tir nhém khach hang nay mang lai rat Ién nén TTKD
VNPT - Bic Giang dang budc dau ¢ nhitng chinh sach riéng, chién lugc riéng dé
mang lai su hai long tét nhat cho ho, ddng thoi, ciing kich thich nhém khach hang
€O kha nang tang truéng.

- Xay dung céc hoat dong tao gia tri cho cac khach hang ca nhan muc tiéu

Ké tr khi tai cau tric, TTKD VNPT - Bac Giang khong ngirng cung cap,
phan phdi cac san pham dich vu méi ngay cang da dang huéng téi nhom khéach
hang ca nhan mang lai thi phan Ién cho minh, bén canh d6 ciing khong nging cai
thién nhitng san pham truyén thong, hién c6 nham théa man tt nhat nhu cau ngay
cang da dang va phuec tap cua khach hang. VNPT — Vinaphone n6i chung va TTKD
VNPT - Bic Giang noéi riéng ting trudng, phét trién va tro thanh mot thuong hiéu
manh nhu bay gio ¢ sy dong gop vo vung 16n tir chinh gia tri mang khach hang ca
nhan mang lai. TTKD VNPT - Bic Giang ludn uu tién hang dau trong viéc xay
dung, trién khai cac goi san pham dich vu ca nhan, ho gia dinh tt nhat, canh tranh
va phu hop véi dic diém caa dia ban nhat dé phuc vu khach hang. Véi gan 80 diém
kinh doanh phan b trén khap 10 huyén/thanh phd, bén canh d6, TTKD VNPT -
Bac Giang con lién két, hop tac voi Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam, Thé giéi di
dong, FPT dé c6 thé cung cap cac san pham dich vu cia VNPT tai dia ban Bac
Giang tir nhitng ctra hang, diém giao dich cua ho nham tao sy tién lgi nhét cho
khach hang khi muén ding dich vu cia VNPT. Céac diém giao dich caa VNPT —
Vinaphone trén dia ban Bac Giang déu c6 su lién thong, lién két xuyén subt duoc

quan Iy tap trung bang hé théng phan mém CRM.
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Tir nam 2019, TTKD VNPT - Bic Giang day manh cac kénh phan phéi, ban
hang theo hudng an toan, hiéu qua va gia tang thoi gian tuwong tac vai khach hang
thong qua cac kénh online, tong dai cham soc khach hang tu dong 24/7... Day c6
thé néi 12 bude di chién lugce dau tién dé tién téi s6 hda cong tac ban hang noi riéng
vao nam 2021 va sb héa trong cdng tic CRM néi chung.

Véi loi thé nén tang 1a nha cung cap dich vu VT - CNTT lau doi nhét Viét
Nam, cing véi bé day kinh nghiém, thuong hiéu cua VNPT — Vinaphone da duoc
khang dinh qua thi truong trong nudc va quoc té, TTKD VNPT — Bic Giang di va
dang tich cuc phat trién dua cong nghé vao phuc vu khach hang, trién khai cac giai
phap tiép nhan dang ky tham gia cta khach hang theo hinh thic truc tuyén gia ting
tinh thuan tién va don gian hda thu tuc nhung khong lam mét di tinh bao mat va an
toan, khach hang cha dong theo dbi, kiém tra va bo sung thong tin caa minh.

TTKD VNPT - Bic Giang dang ngady cang thuc hién chinh sach uu tién
nhoém khéch hang VIP (khach hang theo co ché cia VNPT — Vinaphone va ca
nhitng truong hop khach hang dic thi cua dia ban) gan nhu trung thanh tuyét doi
v6i VNPT, c6 doanh thu cudc cao, st dung nhiéu dich vu truyén thong va gié tri gia
tang) nhu cung cap va hd tro nhanh nhat cho khach hang vé mit thong tin, wu tién
giao dich cho khéach hang tham chi dén nha tryc tiép hd trg, khach hang khéng phai
dén cac diém giao dich; thuc hién hoi tham truc tiép hoic gian tiép qua dién thoai,
SMS, mail,... Vao cac dip dic biét trong nim nhu cac ngay 1é, tét, sinh nhat cua
khach hang, TTKD VNPT - Bic Giang déu dén tang qua truc tiép va chic ming
khach hang; vu dii vé gia voi cac goi san pham va dugc tham gia nhiéu chuong
trinh CSKH dic biét. Mic du sé luong khéch hang nay trén tong sé khach hang hién
c6 caa TTKD VNPT - Bac Giang chi chiém khoang 10% nhung lai mang dén cho
doanh s cao, ty trong loi nhuan 16n. Chinh vi vay, TTKD VNPT - Bic Giang dang
cb gang dé gia tang s luong ciia nhdm khach hang nay ca vé quy mé va chat luong.

Theo chuong trinh cia VNPT - Vinaphone, TTKD VNPT - Bic Giang da
trién khai chuong trinh hoi vién Vinaphone Plus (khach hang than thiét) tir nim
2016 dén nay da thu hat rat nhiéu khach tham gia. Theo d6, khach hang dugc tich
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diém hang thang twong tng véi tong gia tri cudc sir dung trong thang va diém cang
cao thi khach hang duoc thing hang va cang duoc huéng nhiéu wu di. Piém
thuéng dugc cong don liy ké va c6 thé dbi chinh dich vu cia VNPT dé sir dung
hodc doi nhiéu qua tang c6 gia tri (qua dé do6i diém rat da dang va theo sét vai nhu
cau, thi hiéu caa khach hang).

TTKD VNPT - Bic Giang dang ngay cang tré hoa, nang cao chét luong
ngudn nhan lyc ddi voi ca doi ngii 1anh dao va nhan vién, dic biét, 1a bo phan giao
dich tryc tiép véi khach hang. Chinh vi vay, cong tac tuyén dung gan day cua
TTKD VNPT - Bic Giang duoc ding cong khai trén céc trang viéc 1am uy tin va
trén cac phuong tién truyén thdng nham tuyén dung dugc cac can bo tré c¢é trinh do
chuyén mon cao, dugc dao tao ca trong nudc va nudc ngoai.

2.3.3. Cong tic/qud trinh qudn tri quan hé khdch hang doi véi nhom khdch
hang cd nhén tai Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Giang.
2.3.3.1. Xay dung co s¢ dir liéu khach hang

C6 thé n6i CSDL khéch hang 12 mot trong nhitng tai san vo gia nhat cua bt
ctr doanh nghiép nao, dic biét 1a doanh nghiép vién thong, noi can luu trit va quan
ly théng tin. N6 giup ich cho viéc quang cao va cham soc khach hang va la co hoi
gilip nang cao doanh thu, loi nhuan va thi phan cua trén thi truong.

Thiy duoc tim quan trong cua CSDL mang lai, TTKD VNPT - Bic Giang da
giao nhiém vu cho timg don vi phong ban hang khu vuc thyc hién dé ngay cang
hoan thién CSDL khéach hang.

CSDL khach hang dugc TTKD VNPT - Bic Giang quan ly tap trung va khai
thac chung cho toan hé théng. Mét khach hang khi thue hién giao dich tai bat ky dia
diém giao dich nao thi théng tin vé khach hang dugc hé thdng ghi nhan théng tin
nhan dién va dinh danh kha day du. Viéc theo dbi cap nhat duoc thdng tin khach
hang trén dia ban tinh Bic Giang la diéu vo cung d& dang, giip TTKD VNPT - Bic
Giang c6 nhitng chinh sach, phu hop véi timg d6i twong khac nhau, thu hat, kich

thich sy quan tdm caa khéach hang téi cac san pham
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2.3.3.2. Phan tich co s¢ dir liéu khach hang

Tai VNPT — Vinaphone néi chung va TTKD VNPT - Bic Giang ndi riéng thi
hé théng CSDL dugc thong ké va phan tich theo mét sé noi dung sau:

- Panh gia xép hang khach hang

- Théng tin c& nhan: tén, tudi, giéi tinh, dia chi, nghé nghiép....

- Théng tin mac tiéu dung: Tong hop cuéc phi phat sinh/thang/khéch
hang/ma vién théng. Theo ddi bién dong tang/giam cudc phi phat sinh gitra cac ky
cudc.

- S6 lwong dich vu/thué bao hién c6, roi mang, ting méi va cap nhat duoc
c4c bién dong tang /giam thué bao cua ting khach hang/ho gia dinh.

- Thong tin ng dong cudc

- Thong tin phan hoi: khiéu nai vé chat luong dich vu, cac chuong trinh
quang cao, khuyén mai,... tham chi c4c thdng tin cua cac ddi thu canh tranh.

- Céc théng tin, dit liéu khac phuc vu nhu cau quan Iy va kinh doanh tai ting
thoi diém va timg dia ban.

Viéc phan tich dir liéu khach hang d3 co ban tao ra mot cach nhin twong dbi
chi tiét, chinh xéac vé khach hang, tir d6 tao tién dé cho TTKD VNPT - Bic Giang
dua ra cac dé xuat vé chién lugc kinh doanh pht hop, hiéu qua trong tuong lai nham
gitr chan dugc khach hang hién htru, thu hat khach hang maéi va dua khach hang
quay lai bang chién lugc ban hang va cac quan tri quan hé khéach hang.
2.3.3.3. Phan loai khach hang va lua chon khach hang muc tiéu

- Phan loai khach hang theo hang hgi vién:

+ Pdi véi khach hang dich vu ngoai di dong, dich vu hitu tuyén VNPT: Muc
xét hang can ctr trén cudc khach hang phai tra trén mot ma thanh toan, da giam trir
cac khoan khuyén mai va c6 bao gdom VAT. Mot khach hang cé nhiéu ma thanh
toan thi mirc cudc xét hang s& duoc cong don cua cac ma thanh toan do.

Ma thanh toan: la don vi tinh cuoc khach hang phai tra cho cac dich vu

VNPT ma khéch hang dang sit Qung, chinh la héa don cuéc dich vy VNPT guri dén
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khach hang. Trong mgt ma thanh toan c6 thé ¢ mét hodc nhiéu dich vu tiy theo

yéu cau ghép ma cua khach hang.

+ Ddi véi khach hang dich vu di dong VinaPhone: Mic xét hang dwoc cin

Clr trén cudc phat sinh d6i véi thué bao tra sau da giam trir cac khoan khuyén mai,

c6 bao gom cudc thué bao va VAT. Déi voi thué bao tra trude, mac xét hang can cir

gia tri tit ca cac thé nap ma khach hang thuc hién nap thanh céng trong thang.

Mtc xét hang hoi vién duoc tinh trén tong cude cac dich vu VNPT ma khach

hang st dung va duoc chia thanh 05 mic nhu sau:

Bang 2.6 Mirc xét hang hdi vién tinh trén téng cwéc cac dich vu

TT |Hang HV Mic xét hang mei (Ky xét hang 12 thang)
i Téng cuée 12 thang > 24.000.000 dong
(twong duwong cuoc s dung/nagp thé binh quan > 2 triéu
1 cuong .
dongl/thang)
12.000.000 dong < tong cwde 12 thang < 24.000.000 dong
5 vang | (twong dwong cuéc sik dung/ngp thé trung binh > 01 triéu dén <02
triéu dong/ thang)
6.000.000 dong < tong cwéc 12 thang < 12.000.000 dong
3 Titan | (twong dwong cuéc sir dung/ngp thé trung binh > 500 nghin dong
den <01 triéu dong/ thang)
1.200.000 ddng < tong cuée 12 thang<6.000.000 dong
A Bac (twong dwong cuéc sir dung/ngp thé trung binh > 100 nghin dong
den <500 nghin dong/ thang)
Than 0 dong < tong cwéc 12 thang < 1.200.000 d§ng |
. hidt (twong duwong cuoc S dung/ngp thé trung binh tr 0 dong den <100

nghin dong/ thang)

(Nguon VNPT - Vinaphone)
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- Phin loai khach hang theo dich vu:

Khach hang ca nhan dugc phan loai theo 3 hinh thic st dung dich vu:

+ Khéch hang dich vu di dong: khach hang str dung dich vu di dong
VinaPhone, dang ky thong tin thué bao la thong tin c& nhan.

+ Khéch hang dich vu ngoai di dong: khach hang su dung dich vu ¢b dinh,
MyTV, bang rong va cac Dich vu CNTT khac caa VNPT theo hinh thac sir dung ca
nhan/h¢ gia dinh.

+ Khach hang da dich vu: khach hang str dung ca dich vu di dong VinaPhone
va mét hoac nhiéu cac dich vu ngoai di dong cia VNPT ding tén c& nhan.

- Phan loai khach hang theo thdng tin thué bao:

Déi véi dich vu di dong: théng tin khach hang duoc chia nhu sau:

+ Nhom khach hang co quan hanh chinh sy nghiép

+ Nhom khéach hang doanh nghiép trong nudc

+ Nhém khach hang nudce ngoai, khu céng nghiép cao

+ Nhém khéch hang ca nhan, ho gia dinh

+ Nhom khach hang dai ly

+ Nhém khéch hang cong vu: theo quy dinh cua VNPT.

+ Nhém khéch hang nghiép vu: theo quy dinh caa VNPT

+ Nhom khach hang ca nhan nudc ngoai: Khach hang ca nhan la nguoi nude
ngoai, con han ho chiéu va visa

+ Nhém khéch hang khac

Déi vai dich vu ngoai di dong: thong tin khach hang ca nhan dugc chia:

+ Nhom khéch hang ca nhéan, hé gia dinh

+ Nhom khéch hang chinh sach cudce: duge huong chinh sach uvu dai cude
theo ché d6 wu d4i tai dia ban quan ly

+ Nhom khach hang VIP: nhom KH wu tién thoi gian khda do no cudc, vu
tién thoi gian nhac no thanh todn/ ngung hop dong... theo chinh sach cuia TTKD

+ Nhom khéch hang nghiép vu: theo quy dinh cua VNPT.
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2.3.3.4 Cac hoat dong tuong tac khach hang

Véi khau hiéu “Khéach hang 1a nhitng ngwoi than yéu nhat”, TTKD VNPT -
Bic Giang di va dang khong nging tao dong lec, khich 18 toan b doi ngii can bd,
cong nhan vién d6i méi tu duy kinh doanh huéng vé khach hang nham giir khach
hang hién tai va gia ting sb lwong khach hang truyén théng. TTKD VNPT - Bic
Giang dé ra nhiéu muc tiéu dé thuc day hoat dong san xuét kinh doanh trong d6 chu
trong vao giai phap ting cudng ning luc dau tu mé rong mang ludi, phat trién co so
ha tang vi nhitng thé manh vé mang ludi ndy tao ndi luc cho cong tac phét trién dich
vu va chim séc khach hang. TTKD VNPT - Bic Giang di hoan tat viéc phéat séng
khoang hon 200 tram thu phat song (BTS) 4G, nang tong s6 tram BTS 3G, 4G Ién
gan 500 tram, va c6 tdng s6 gan 600 BTS céc loai (tinh ca tram 2G).

TTKD VNPT - Bic Giang ciing xdy dung hé théng cac kénh tuong tic voi
khach hang nhu: Website riéng, fanpage trén Facebook,... va day 1a nhirng cong cu
rat hiru ich dé lién lac 2 chiéu giira nha mang va khach hang.

Cung véi d6, TTKD VNPT - Bic Giang trién khai nhiéu hinh thirc cham séc
khach hang dé gianh thi phan nhu: T6 chtc hoi nghi khéch hang, xay dung co ché
ban hang linh dong &p dung cho CBCNV ciing tham gia. TTKD VNPT - Bic Giang
tap trung manh vao cong tac tiép thi nhu: Xay dung nhiéu kénh ban hang theo chiéu
sau, rat ngan thoi gian cung cap dich vu, nang cao chat lugng béan hang, xay dung
co ché dic biét cho khach hang truyén thng... Khuéch truong quang bé trén cac
phuong tién thong tin dai chung, dua cac chuong trinh khuyén mai, giam gia dén
véi khach hang nhanh chéng, kip thoi, théng qua viéc tai tro cho cac chuong trinh,
hoat dong dé quang béa va nhan dién thwong hiéu cua VNPT téi cong ching.

TTKD VNPT - Bic Giang c6 cac chuong trinh chdm soc khach hang nhu:

- Chidc mung khach hang nhan dip sinh nhat, 18 tét,... bang hinh thuc tin
nhin chic ming, tang cudc, taing qua cho khach hang.

- B4i véi khach hang than thiét: tich diém tiéu dung, ting diém dip I tét,
sinh nhat va thyc hién d6i qua tang vat pham hoic dich vu cia Vinaphone, hudng

uu dai dich vu phong cho san bay....
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- Nhan dip nim mdéi 2020 d3 ting qua cho hon 17.000 khach hang, tong gia
tri qua tang trén 40 ty dong.

TTKD VNPT - Béc Giang con thuc hién phwong chim “Ban nhitng thir ma
khach hang can”. Mubn biét khach hang can gi, muén gi thi phai twong tac thuong
xuyén, dinh ky véi khach hang... T d6, gitp TTKD VNPT - Béc Giang cai thién
dan sy hai 1ong cua khach hang, xay dung cac san pham dich vu méi, danh gia lai
cac chuong trinh, chién lugc, cham soc khach hang va diéu chinh, b6 sung, thay thé
phU hop véi thuc té tai tirng thoi diém. TTKD VNPT - Bac Giang da to chirc “Trai
nghiém dich vu, trai nghiém khach hang”. Viéc nay dong vai tro vira la nguoi ban
hang vira 1a khach hang dé tuong tac véi khach hang.
2.3.3.5 Tinh hinh hoat dong giai quyét khiéu nai

Trong qué trinh cung cap va str dung dich vu giira nha cung cap va nguoi sir
dung cd thé xay ra cac phat sinh khéng mong mudn, nhu: dich vu su ¢d, khach hang
no cude... TTKD VNPT - Bic Giang thyc hién quy trinh giai quyét va xu ly khiéu
nai danh riéng cho tap khach hang cac nhan do Tong Cong ty di ban hanh, cy thé
nhiéu noi dung lién quan, nhu:

- Yéu cau doi véi nhan vién khi tiép nhan va giai quyét khiéu nai: nhan vién
tuyét ddi tuan thu vé tac phong, thai do giao tiép dong thoi thuc hién dung quy dinh,
trinh tu tiép nhan, xa Iy khiéu nai, dam bao quy tac bao mat véi dix liéu khiéu nai.

- Thoi hiéu khiéu nai: tuan tha quy dinh vé thoi hiéu khiéu nai do Bo Théng
tin Truyén théng quy dinh tai TT05/2011/TT-BTTT ngay 28/1/2011.

- Thoi gian xac dinh nguyén nhan va xir ly khiéu nai: Ghi nhan khiéu nai cua
va chuyén cac dau méi xu ly nhanh va chinh xéac nhat, phan biét rd thoi gian xéac
dinh nguyén nhan va xt ly. Thoi gian toi da dé xir ly va tra 10i khiéu nai 12 20 ngay.

- Phan cong dau mdi trong hoat dong xtr Iy khiéu nai: dam bao khiéu nai
dugc xir Iy kip thoi, phan loai cac hinh thirc khiéu nai chuyén cac dau méi phu trach
xur ly, tra 101, béo cdo két qua va giam séat cong tac xir 1y giai quyét.

Quy trinh 1a cong cuy, thudc do dé nhan vién thuc hién d6i chiéu, kiém tra

phai tuan thi nghiém ngat, tuy nhién, “Giai quyét khiéu nai tai chd” chinh 1a thudc
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do mirc d6 hai 10ng cua khach hang va ludn 1a viéc khé d6i véi cac nganh véi dich
vu. TTKD VNPT — Bic Giang d3 dat myc tiéu giai quyét t6i 80% khiéu nai tai chd.
C6 nhitng chién dich bai ban, di lién voi nhau. TTKD VNPT — Bic Giang trién khai
chuong trinh “Khach hang ludén luén ding” téi nhan vién nham thay d6i cam nhan
ctia khach hang vé chét luong phuc vu tai cac BO phén tiép nhan va giai quyét phan
anh khiéu nai. Dé thyc hién muc tiéu giai quyét khiéu nai cao nhu trén, cac cong
doan giai quyét khiéu nai ciing dugc rat ngan, rd rang. Cac bd phan duoc chu dong
giai quyét giam trir cude ddi véi cac truong hop khach hang chu dong dang ky dich
vu nhung khong hai long trong qua trinh st dung.
2.3.3.6 Khao sat khach hang va danh gia cta khach hang vé quan tri quan hé
khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Giang

Pé c¢6 dugc nhitng danh gia ciia khach hang c4 nhan dang sir dung san pham
dich vu thi hoc vién da thyc hién chuong trinh khao sat. V& cac phuong phap liy
mau ciing nhu phiéu va co cau mau khao sat vui long tham khao & phan Phu luc.

Sau déy 1a tong hop két qua khao sat danh gia ctia khach hang vé quan hé
khach hang ddi vai nhém khach hang ca nhan tai TTKD VNPT - Bic Giang.

- Két qud khdo sat:

a. Panh gia vé céch tiép can khéach hang ca nhan cia TTKD VNPT - Bic
Giang.

I'rong s6 nhirng nguén théng tin dé gidi thiéu vé san pham,
dich vu cuia VNPT Vinaphone, Anh/ (.'hi di biét dén nhirng
kénh théong tin nao?

45 23%

30%
25%
35
10 20%6
25
15%
20
15 10%
E . |
o 0%

— S& lrong

Hinh 2.3: Panh gia vé cach tiép can khach hang ca nhin cia TTKD VNPT - Bic
Giang thong qua cac kénh théng tin
(Nguén: Téng hop cia hoc vién)
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Cach tiép can cua khach hang déi véi TTKD VNPT - Bic Giang kha tét. Céac
kénh thdng tin trai déu 20% dén 27%. Pa phan khach hang tiép can qua nhan vién
cua TTKD (27%), 23% tiép can qua kénh quang céo trén cac phwong tién thong tin
dai chung, mang x& hoi: facebook, zalo, viber... qua nguoi than trong gia dinh
(21%). Didu d6 thé hién sy dang dan cua chu truong “ do ting ngd, gb cua ting
nha” hay chuong trinh “Lan téa” khuyén khich nhan vién TTKD giéi thiéu nguoi
than, ban bé, hang xém cé nhu cau dang ky dich vu va gia ting thi phan.

b. Panh gia chung cia Khach hang ca nhan vé TTKD VNPT - Bic Giang

Anh/chi vui long cho higt y ki&n ctia Anh/Chi b3ng viéc tich vao cdc cot thong tin co
ddap an phu hgp véi y kién cia Anh/Chi.

80% 72% 7%
70% g 65% P
Q 58% 62%
60%
50%
0% . 30% 29%
30% 22% e 22%
20% 13%
1o‘/E 6% 8% ] 5ou 7% 9%
° 0% 0% 0%0% 0% 0% 0% 0%0%
0%
Thi tuc diing ky st Anh/Chi dé dang  Anh/Chi cé ddnh gia Anh/Chicé danh gid Anh/Chi cé dénh gia
dung sanphdm dich tim dwoc cac san  ve thai do cha doi vé thdi do clia doi Ve viec ting qua
vu ctia VNPT pham dlC_h vu cua nglinhdnviéncha ngiitreec tdng daila  nhén dip sinh nhat
Vinaphone nhanh VNPT - Vinaphone  11¢p yNpT - BAc rat tot? khach hang Ia rat t6t

chéng, thuan tién Wébshehmang X8 Giang la rat t6t?
Qi

Hinh 2.4: Panh gia chung ciia Khach hang c4 nhan vé TTKD VNPT — Bic Giang

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)

C6 thé thay, khach hang hai long vé thi tuc diang ky st dung san pham dich

vu tai TTKD VNPT - Bic Giang (94%); Dé dang tim dugc thong tin trén cac

website, mang x& hoi,...(92%); C6 danh gia tot vé thai d6 cia d6i ngdi nhan vién

(87%) va danh gia kha t6t vé viéc tang qua nhan dip sinh nhat khach hang (91%).

C4c tiéu chi con lai tong thé ciing déu nhan dugc cam tinh cua khach hang. Thai do

ctia doi ngii cham soc khach hang qua doi ngii truc tong dai khong dugc danh gia

t6t (5%). Pay la dong luc d¢& TTKD ting cuong chit luong cua nhan vién, dao tao
vé chuyén mén nghiép vu ciing nhu thai d véi khach hang.

c. Panh gia cia Khach hang ca nhan vé chat lwong san pham, dich vy:
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Xin Anh/Chi vui long cho biét cdm nhan cta Anh/Chj v& chat lwgng san pham, dich vu
chia VNPT Vinaphone?

290%

79%
76%
80% ° 1% 73%
70% 65%
60%
50%
40%
30% 25%
20% .
20% 15% 17% 15% .
9% 10% 8% 12%
10% - 6%
0% 0% . 0%0% 0%0% 0% 0% 0% 0% I
0% |
Dich vu dién thoai ¢ Dich vy dién thoai di Dich vy internet bdng Dich vy truyén séliéu  Dich vy gia tri gia
dinh (hiru tuy&n va doéng Vinaphone réng tang
vé tuyén)

mVEu mKém mTrungBinh =TS mRdt 6t
Hinh 2.5. Panh gia ciia Khach hang ca nhan vé chét lwong san pham, dich vu
(Nguon: Téng hop cua hoc vién)
Pa phén cac danh gia chat luong kha tét vé cac dich vu. Dién thoai di dong
V6i 25 % danh gia xuat sic va 65 % danh gia tét, tiép dén 1a dich vu Internet véi 20
% danh gia xuat sic va 71 % danh gia t6t. Hién nay c6 rat nhiéu doanh nghiép cung
cap dich vu nay nhung kha dong khach hang van ghi nhan day 1a dich vu c6 chat
luong tét cua TTKD VNPT - Bic Giang. Vi 6% danh gia xuat sic va 79% danh
gia tét, dich vy truyén sé liéu co loi thé vé mang lugi on dinh va rong khip ciing 1a
co s& cho dich vu truyén sé liéu tai TTKD VNPT - Bic Giang dugc danh gié cao.
d. Panh gi4 ctia Khach hang ca nhan vé cac chuong trinh khuyén mai :

Anh/Chi danh gid nhw nao vé mic do hailong vé chwong trinh khuyén mai danh cho san
pham, dich vu ctia VNPT Vinaphone bing viéc tich vao cac cét théngtin cé dap an phi hop véi
y kién clia Anh/Chi?

80% 74%
70% 60%
60% 51%
48%
50% 41% 44% 439A6%

40% 2%
30% 2
8%
.
ZO;/” 8% 8% 8% 8% 1%
10%  o0%o% m 0%0% g 0%0% pu 0%0% 0%0% .
0%

Dich vu dién thoai ¢ Dich vu di&n thoai di Dich vyinternet bang Dich vy truyén s&liéu  Dich vu gia tri gia

dinh (hitu tuy&n va déng Vinaphone réng ting
vé tuyén)
m R4t khong hailong Khéng hailong  mKhongcoy kifn  mHailong  mRat hailong

Hinh 2.6: Panh gia ciia Khach hang ca nhan vé cac chwong trinh khuyén mai
(Nguon: Téng hop cuia hoc vién)
Chuong trinh khuyén mai caa dich vu Dién thoai di dong véi 32% danh gia

rat hai long va 60% danh gia hai 1ong va Dich vy Internet bang rong véi 18% danh
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gia rat hai 10ng va 74% danh gia hai 1ong. Céc dich vy con lai khong duge danh gia
cao bang 2 dich vy trén vi hai 16ng vi chu yéu la khach hang doanh nghiép st dung.

Chién luoc phat trién thi truong thong qua cac chwong trinh khuyén mai
nham kich ang hanh vi mua hang cua khach hang va thu hut khach dé ting cuong
s tiép can cua khach hang ddi vai san pham dich vu cua doanh nghiép. Do do, dé
day manh tiéu thu cac san pham, dich vu cia TTKD VNPT — Bic Giang, mét trong
nhitng chién luoc dé tac dong dén qué trinh tiép can khach bang cach thuc hién ap
dung khuyén mai.

e. Panh gia cua khach hang ca nhan vé san pham dich vu can cai thién hoic
cung cap bé sung:

Mong mudn nhdt VNPT Vinaphone cai thién hay cung cdp bd sung ngay cac san

pham, dich vu nao dé dap ng tét hon nhu cau cia Anh/Chi?

o - 28% 9%
38 24% - __D 3%
% E B % 1%
r—
o [ [ 5o

Dich V%J dién Dich vu dién Dich vu Dich vu truyén Dich vy gia tri

thoai c6 dinh thoai di déng internat bang sd liéu gia tang

(hi*u tuyén va Vinaphone rong

vb tuyén)
= S6 luong Ti Lé

Hinh 2.7: Panh gia ciia khach hang ca nhéin vé sin pham dich vu cén cai thién hoic
cung Cﬁ’ip bd sung

(Nguén: Téng hop cia hoc vién)

Theo xu huéng céng nghé, nhu cau st dung dién thoai ¢b dinh c6 xu hudng

giam dan hoic bdo hoa, chi c6 5% khach hang ca nhan c6 nhu cau cai thién hoic
cung cap thém dich vu nay. TTKD c6 cé4c bién phéap tich cuc dé khdng suy giam
lwong khach sir dung dich vy ndy. Cac dich vu can cai thién hoic bd sung 1a Internet
(35%) , truyén sé liéu (28%) hay dién thoai di dong (24%) thdng qua viéc xay dung
cac dich vu/gdi dich vu méi, cac dich vu CNTT, dich vu gié trj gia ting, nén trién
khai céc dich vu huéng téi xay dung thanh phé théng minh. Cong tac xay dung san
pham can tinh dot pha, di dau cha khong nén di theo bang cach nghién ciu tim ra
c4c nhu cau méi tir d6 khai pha co hd diy manh va ting cao nhu ciu thi truong sir

dung san pham dich vu ctia doanh nghiép.
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f. Panh gia ctia khach hang ca nhan vé céc tiéu chi can cai tién ngay:

Theo Anh/chi, VNPT Vinaphone cdn cai tién ngay & nhirng hang muc nao?

29% 27%

Chét lvong cudc goi  Chuong trinh_khuyén Téc d6 duong truyén Téc d6 truy cap dir liéu Té_c a6 giai quyét cac
thoai mai cho cac doéi tuong Internet di déng khi€u nai/thac mac cia
thanh vién khach hang

Hinh 2.8: Panh gia clia khach hang ca nhin vé cac tiéu chi cin cai tién ngay
(Nguon: Téng hop cua hoc vién)
Can cai tién nhiéu hon & Chuong trinh khuyén mai cho cac dbi turong thanh
vién (29%), Toc do truy cap dir liéu di dong (27%) thu hat duoc luong I6n khach
hang cia minh. TTKD VNPT — Bic Giang can phai nang cao hon nita tac phong,
cach thirc phuc vu va téc do giai quyét cac khiéu nai/thic méac cua khach hang
(20%). Chi khi khach hang cam thay hai long thi méi c6 thé gin bo lau dai.
g. Ky vong cua Khach hang ca nhan vé VNPT — Vinaphone trong quan hé
vai khéach hang:

Mong mudn nhat VNPT Vinaphone cai thién hay cung cdp bd sung cac san pham,
dich vu nao dé dap ng t&t hon nhu cadu cia Anh/Chi?

Co chinh sach rieng Quy trinh llép nh&n va Thai dé cua ddi ngih Co cac chwong trinh_ Gia tang thém dich vu
cho tirng thanh vién x& Iy khiéu nai nhanh Ché_m sac khach hangwu dai khi dén ngay 1&di kém cho san pham,

chéng hon can chuyén nghiép dac biét dich vu dang dung
hon hién tai
SO lvong ——TilLé

Hinh 2.9: Ky vong ciia Khach hang ca nhan vé VNPT — Vinaphone trong quan hé véi
khach hang

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)

Quy trinh tiép nhan va xu ly khiéu nai can nhanh chéng hon nita thé hién ¢

viéc 17% khéach hang mong mubn, hay viéc gia ting cac chuong trinh wu dai khi
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dén ngay 18 dic biét (18%). TTKD nén gia ting thém dich vu di kém cho san pham,
dich vu dang dung hién tai voi 20% mong mudn va dic biét khach hang muén thai
d6 cua doi ngii cham soc khach hang can chuyén nghiép hon (33%).

TTKD VNPT — Bic Giang can quan tam dén quy trinh cham so6c khach hang
mét cach tong thé mai cd thé khién khach hang hai 16ng va hd trg duoc tét nhat.

h. Nhitng tiéu chi khién khach hang ca nhan ding thém san pham dich vu
cua VNPT - Vinaphone:

Anh/chi vui lbng cho bi&t Iy do s3an sang s dung
cac san pham/dich vu cda VNPT Vinaphone trong
thoi gian tdi.
50 31%

at - —
a0 2 A%
35 —
30 ‘
25
20 7%
15 N .. S\ e I 4 499999 . 109
(=]
Chwong Thwong hiéu Nhigu dich vu Chinh sach Nhigu
trinh khuyén lau d&i tién ich/dich cham soc diém/trung
mai vu GTGT khach hang tam giao dich

Hinh 2.10: Nhitng tiéu chi khién khach hang ca nhan ding thém sian phim dich vu
cia VNPT - Vinaphone
(Nguén: Téng hop cia hoc vién)

Viéc khao séat nhiing Iy do khién Khach hang ca nhan dy kién sir dung san
pham dich vu cia VNPT — Vinaphone bai chuong trinh khuyén méi (31%), Thuong
hiéu lau doi (24%), cham soc khach hang (15%) 1a co s6 cho TTKD xem xét va
diéu chinh d@é thu hat thém khéach hang. Can duy tri chwong trinh khuyén mai va
nang cao 1én cong tic CSKH vi nhu vay méi giit dugc mdi quan hé bén viing véi
khach hang. Quan tri quan hé khach hang c6 thé tao ra su khéc biét trong cac chién
lugc cham so6c khach hang dic biét 1a nhém khach hang c& nhan va phat trién thi
truong nhu maé rong dong san pham, mé rong céach tiép can khach hang.
2.3.4 Phan tich cic yéu tb tic dong dén két qui qudn tri quan hé khdch
hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Bdic Giang
2.3.4.1 Céc yéu tb khach quan

- Mbi truong kinh té - x3 hoi: Trudc stic ép canh tranh ngay cang 10n, cong

thém hang loat “co hoi vang” dang dugc md ra trude mat, kém theo téc do ting
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trwong kinh t& va toc do phat trién nhu vii bio cia CNTT... d3 budc cac nha mang
phai tip trung ning cdp chat lugng, phat trién cac goi dich vu mdi, ré va tién ich
hon dé thu hat khach hang. C4c nha mang dang tip trung trién khai nhiéu dich vu,
ndi dung hip dan trong cac goi san phdm nham thu hat khach hang. Trong qua trinh
tich hop cac dich vy, viéc “ca nhan héa” cac gbi dich vu dang tré thanh xu hudng
chu dao. Hé théng tri tué nhan tao phan tich nhu cau khach hang dé dua ra nhiing
6i dich vu khac nhau, dap tmg timg nhom khach hang riéng biét. Ngoai ra, két qua
nghién ctru cho thay 76% sb khach hang hy vong Doanh nghiép vién thong cung
cép hang hoa, dich vu hiéu duoc nhu cau va mong mudn cua ho. Mat khac, 56%
chu dong tim kiém va mua hang tlr cac cong ty mang lai san pham tét; 66% thich
cac cong ty gdy 4n tuong bang san pham, dich vu méi. Nhat 13 c6 84% ludn mong
mudn duge dbi xir nhu nhitng nguoi dic biét. Xu hudng “ca nhan hoéa” dang ngay
cang trd nén quan trong va gia tang trai nghiém cua khach hang.

- Mbi trudng cong nghé: moi chién lugce quan tri, kinh doanh trong d6 c6
chién lugc quan tri quan hé khach hang chiu tac dong va anh huéng manh ciia cong
nghé thong tin. D6 13 yéu td ting tinh canh tranh (kha ning quan tri) ciia doanh
nghiép. Nén tang cong nghé hd tro dic luc cho doanh nghiép cong tac xay dung
chién lugc va thue hién quan tri quan hé khach hang.
2.3.4.2 Cac yéu t6 chii quan

- Van hoa doanh nghiép:

Ban chét cta van hoa doanh nghiép 1a ddi noi phai khich 1¢, ting cudng tiém
luc, quy tu dugc suc sang tao cia nhan vién, tao ra nhiéu loi nhuan cho doanh
nghiép. Dé lam dugc diéu nay thi van hoa doanh nghiép cin tic dong t&i nhan vién
dé nhan vién truyén tai dén khach hang véi muyc tiéu: “dat khach hang lam trong
tam”. TAt ca nhan vién déu can biét cach giao tiép v6i khach hang, cach giai quyét
tinh hudng tir &6 gitip cho ho thay khach hang chinh 1a phan c6t 16i ctia kinh doanh.

Phan hoi vé viéc cung cip dich vu khach hang déng 50% vao viéc 1ay khach
hang 1am trung tdm va truyén di cam himg cho nhiing nguoi xung quanh. Nhan vién

nhan thirc “Sy hai long ctia khach hang 13 chia khoa cho thanh céng” va khién tre
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thanh phuong cham hoat déng chinh thirc va phuc vu khach hang tot nhat. Cac bo
phan cia TTKD VNPT — Bic Giang ciing c¢6 nhitng anh huéng nhét dinh dén trai
nghiém ctia khach hang, du tryc tiép hay gian tiép.

Lanh dao TTKD VNPT — Bic Giang c¢6 quan diém: “Trai nghiém khach
hang s& 1a chién trudng canh tranh cua thoi dai kinh doanh méi”. Khach hang luén
bi thu hut boi nhitng dé nghi hdp dan tir cac nha cung cip khac nhau nhung ciing d&
“xiéu long” bdi chat luong dich vu. Can thiét 1ap van hoa ldy khach hang lam trung
tam boi anh hudng cia vin héa doanh nghiép anh hudng truc tiép toi trai nghiém
khach hang. Pua su hai long ctia khach hang thanh mét thude do hi¢u suat lam viéc.

- Co cau to chirc bd may trién khai hé thong quan tri quan hé khach hang:

Quan tri quan hé khach hang mang tinh hudng ngoai nghia la hudéng dén van
dé quan 1y thong tin khach hang, ddi tac nhiéu hon. Do dé, xay dung va phat trién
hé théng quan tri quan hé khach hang doi héi mot t6 chitc co cau linh hoat ¢o su
chia sé thong tin giita cac thanh vién dé thich ung kip thoi v6i su thay doi.

- Nguén luc noi tai cia TTKD VNPT — Bic Giang:

+ Chién lugc kinh doanh: 13 cach tao ra cac gid tri. Gidng nhu mot moé hinh
gitip doanh nghiép c6 thé xac dinh cac co hoi dé mang nhimng gia tri toi khach hang
va bién no thanh loi nhuan. Can phai xac dinh cac yéu té chi tiét nhu: phéan tich
mang kinh doanh vién thong; co hdi tiém ning trong thoi ky; quyén luc khach hang,
dbi tac; phan tich dbi th canh tranh... nham phuc vu cho viéc xay dung mot chién
lugc quan tri quan hé khach hang. Mdi mét yéu t6 déu tac dong truc tiép dén chién
luge quan tri mbi quan hé v6i khach hang cia TTKD VNPT — Bic Giang.

+ Chién luoc khach hang va quan tri mdi quan hé khéach hang: viéc nang cao
chét lugng dich vu va chim soc khach hang chinh 13 loi thé dé cic nha mang tao
dung dugc niém tin di véi khach hang. Pay 1a kim chi nam cho sy phat trién bén
vitng cia TTKD VNPT — Bic Giang. Ludn ldy khach hang 1am trung tim, TTKD
VNPT — Bic Giang thuong xuyén trién khai , to chtic cdc chuong trinh nang cao
chit lugng dich vy, phuc vu va cham soc khach hang, tri an khach hang nham tang

tinh chuyén nghiép trong cung cp san pham, dich vu, VT - CNTT. TTKD VNPT —
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Bic Giang d3 mé rong va chuyén biét hoa kénh phan phdi, trién khai kénh ban hang
online dap ung kip thoi nhu cau st dung dich vu ctia khach hang.

+ Yéu tb co so ha ting (CNTT): Hinh thanh hé thdng quan tri quan hé khach
hang s& thay dbi tién trinh kinh doanh. Viéc dau tu vao ha ting CNTT tét s& gop
phan dap tng nhu cau cta khach hang. Tuy nhién viéc dau tu nay phai gan v6i muc
ti€u quan tri quan hé khach hang va phu hop voi nang luc hién tai cia TTKD VNPT
— Bic Giang mé&i mang lai hiéu qua.

+ Yéu t6 con nguoi: ton tai song song véi yéu t6 CNTT, dong vai trdo quan
trong va quyét dinh sau mdi sy thay ddi trong t6 chirc. tir goc d ctua Quan trj quan
hé khach hang, mdi vi tri 1am viéc déu khong don gian 12 giao tiép, thu ngan... ma
con dem dén su hai long cho khach hang. Ho duoc hé théng CNTT ho tro xac dinh
nhu cu va van dé ctia khach hang mot cach nhanh nhat. Con ngudi chinh 13 yéu t6
mang tinh chat quyét dinh trong viéc xay dung hé thong quan 1y quan hé khach
hang. Toan bo nhan vién cua TTKD VNPT - Bic Giang dugc chia sé cac muc tiéu
du an Quan tri quan hé khach hang, dugc tham gia trong viéc xac dinh cac thay doi
can thiét va phai duoc phin quyén & mirc d6 can thiét dé co thé phuc vu va chim
soc khach hang. Ho ciing dugc dao tao dé Gmg dung nhitng CNTT va quy trinh méi
phu hop véi cac muc tiéu quan tri quan hé khach hang.

2.4 Panh gia chung vé quan tri quan hé khach hang di véi nhém khach
hang c4 nhan tai Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang
2.4.1 Nhitng thanh cong

- TTKD VNPT — Bic Giang la mét chi nhanh ciia mot doanh nghiép c6 bé
day nhu VNPT - Vinaphone, hinh anh cia Vinaphone, chat lugng dich vu ngay
cang duoc ngudi tidu dung chap nhan va khing dinh thuong hiéu: Vinaphone dat
cac chang nhan vé nha cung cap Internet, mang 3G/4G.... tét nhat thi truong hién
nay. TTKD VNPT - Bic Giang c¢6 ging chiém hon 55% thi phan Internet trén dia
ban Bic Giang . Cong tac quan tri quan hé khach hang di mang dén két qua thuc té
nhu: Ty Ié roi mang, chuyén mang thap nhat trong sé6 3 nha mang I6n hién nay
(Viettel va Mobifone).



67

- S6 luong khach hang st dung céc san pham dich vu cua VNPT —
Vinaphone tai TTKD VNPT - Bic Giang ngay cang gia tang, dong thoi, nhiing
khach hang sir dung nhiéu san pham dich vy caa VNPT cung cép ciing ting va dang
1a xu hudng chung cua ho vi duge hudng nhiéu lgi ich téi vu hon.

- TTKD VNPT- Bic Giang ting buéc xay dung duoc ngudn dit liéu khéach
hang twong dbi day du, tao didu kién cho viéc xay dung CSDL hoan chinh hon dé
phuc vu c6ng tac quan tri quan hé khach hang, khach hang céa nhan.

2.4.2 Nhitng ton tai va nguyén nhén
2.4.2.1 Nhimng ton tai

Chua c6 chién lugc CRM phi hop, bo phan chuyén trach thuc hién CRM.

- Dir liéu thong tin khach hang cia TTKD VNPT - Bic Giang thu thip duoc
chua hoan toan chinh xac. Pa s6 thong tin thu thap dugc vé khach hang 1a do khéch
hang tu cung cap, chua c6 chinh séch hay céach thitc chit dong tim hiéu vé khach
hang. Hién tai viéc khai bao thong tin khach hang mdi dugc ching thuc bﬁng nhan
dién anh va ching minh thu, tuy nhién viéc 1ay thong tin con chwa ddy du, chua
dugc cap nhat thuong xuyén. CSDL cap nhat luu trit thong tin vé khach hang con
chua tap trung, thong tin nim rai rac trén cac hé théng phan mém khéc nhau, chua
6 su két ndi déng bd cac CSDL.

- Hé thong CSDL hién tai cia TTKD VNPT - Bic Giang d3 nhan dién va
phan loai khach hang, tuy nhién viéc tim hiéu nhu ciu dé khién khach hang str dung
thém dich vu san phadm ctia Vinaphone chua thuc sy hiéu qua. CSDL khong day du
anh hudng dén cong tac phén tich va danh gia thong tin.

- Xac dinh khach hang muc ti€u chi dua vao s6 du binh quan ma bo qua mot
diém rat quan trong 1a “long trung thanh” cua khach hang. Do tap trung chi y mang
phat trién khach hang méi, nhitng khach hang gin bo lau dai véi TTKD VNPT -
Bic Giang chua thuc sy dugc quan tdm dung muc: chua co6 nhiéu chinh sach vu dai,
khuyén mai nham niu giit va chdm séc chu déo ddi voi nhém khach hang nay, nén
d3 c6 xuét hién nguy co rdi mang caa nhém khéch nay.

- TTKD VNPT - Bic Giang da thiét 1ap kha nhiéu kénh twong tac véi khach
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hang (nhn vién kinh doanh, giao dich vién, mang x3 hoi, email, SMS... va tong dai
giai dap hd tro khach hang). Tuy nhién, hoat dong tuong tac véi khach hang tai
TTKD VNPT - Bic Giang méi chi dimg lai & tim hiéu, phan tich thong tin khach
hang, dép ung yéu cau khach hang véi didu kién hién c6 ciia nha mang ma chua cé
mét chién luge tuong tac vdi mot nhom khéach hang dua trén nhu ciu cua ho, chua
c6 hé thong luu trix lai toan bd su twong tac va phan hdi twong tac.

- Cong viéc giai quyét khiéu nai, d6i chd con chwa cha y dén tac dong cua né
dén hinh anh cia TTKD VNPT - Bic Giang. Viéc trién khai khic phuc va xir 1y
khiéu nai con cimg nhic tuin theo quy trinh, chua thuc sy c6 phuong an xu 1y linh
hoat theo vu viéc, anh hudng dén hiéu qua xir Iy khiéu nai, 1am giam danh gia coa
khach hang vé cong tac xt Iy khiéu nai cia TTKD VNPT - Bic Giang.

Doi nhan vién tai cac diém giao dich tuyén quan huyén con chua duoc dao
tao bai ban va trinh d6 khong dong déu anh hudng dén thoi gian va chat luong tiép
nhan va xir Iy cac yéu cau truc tiép cho khach hang.
2.4.2.2 Nguyén nhan

Tac dong dén két qua cua quan tri quan hé khach hang tai TTKD VNPT -
Bac Giang c6 ca yéu t6 cha quan 1an khach quan

Tam anh huong cua mdi yéu té 1én két qua quan tri quan hé khéach hang tai
TTKD VNPT - Bic Giang la khac nhau, do vay quan tri quan hé khach hang tai
TTKD VNPT - Bic Giang khong tranh khoi nhiing diém ton tai can khac phuc.

a. Vé cong tac xay dung chién luoc

Thuc té tai TTKD VNPT - Bic Giang van con nhing han ché vé CRM:

- Cong tac danh gia khach hang chua c6 chiéu sau, chua phan anh dung thuc
té: chi dua vao phat trién s luong khach hang ma chwa quan tdm nhiéu dén chat
luong khach hang, sy trung thanh cta khach hang dan dén phat sinh rat nhiéu thué
bao 40 lam cho doanh nghiép hao phi rat nhiéu nguén luc va kho sé nhung ty trong
doanh thu khdong tang, tham chi sau khuyén mai sut gidm manh.

- Cac quy dinh tiéu chuan vé con ngudi tir k§ ning, van hoa... dén trach

nhiém, quyén han... chua duoc chuin hoa khi tham gia thuc hién CRM.
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- C4c tiéu chuan vé chat luong dir liéu khach hang chua dugce quan tim, viée
ra soat va kiém soét dir liéu gan nhu chwa chu trong.

b. V& cong tac to chirc quan tri quan hé khach hang

Trong co ciu td chic cia TTKD VNPT - Bic Giang chua c6 bd phan nao

chuyén trach thuc hién CRM, bo phan nao cé lién quan thi tham gia vao timg phan
cta timg khau tuy vdy van chua co su phdi hop, twong tac véi nhau khi tham gia
thue hién CRM. Diéu nay cho thdy TTKD VNPT - Bic Giang thu dong trong viéc
tim kiém va nghién ctru thong tin vé khach hang, méi chi dya vao thong tin khach
hang tu khai san, dan dén viéc théng ké, chon loc dir li¢u nhu vay méi chi phuc vy
cho cac muc ti€u ngfm han.

C. Vé nhan tb con ngudi

TTKD VNPT - Bic Giang chua thyc sy quan tdim dén yéu to con ngudi khi
td chure trién khai thue hién CRM, cu thé:

- Khong c6 d6i ngii can b chuyén trach cho CRM ma vitra thuc hién nhiém vu
cong viéc chuyén trach vira ddm nhan cong tac CRM.

- Gan nhu toan bd can bd cong nhan vién TTKD VNPT - Bic Giang chua dugc
dao tao vé CRM nén con thu dong trong vi¢c cham soc khach hang, thiéu su phéi
hop ddng bo.

- Nhén vién diém giao dich khong dap g dugc hét nhu cau phuc vu caa khéch
hang, dén mot sé diém giao dich thuong xuyén gip thai do khéng nhiét tinh cua
nhan vién phuc vy va dé khach hang chd qua lau boi cong tac dao tao nhan vién
chua duoc sang loc mot cach ki cang. Mirc @6 phé cap dao tao Cong nghé thong tin
cho nhan vién chua theo kip dap (ng véi sy thay doi mai.

d. V& yéu t6 cong nghé thong tin

Mic du TTKD VNPT - Bic Giang 13 mot don vi cung cdp cac san VT -
CNTT cho ca thi trudng nhung céng nghé phuc vu hé théng quan tri quan hé khach
hang thuc sy chua c6 su déng bd xuyén subt gitta cac by phan, don vi v6i nhau.
Chua xay dung duoc hé théng chim soc khach hang online hiéu qua. Nhom xay

dung lai chua hi€u rd vé ban chat ctia
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quan tri quan hé khach hang.

Phan mém quan ly CSDL khach hang chua duoc dau tu mot cach chuyén
nghiép. Chua chu trong dén cong tac phan tich dit liéu hién c6 va viéc lya chon tidu
chi danh gia khach hang con thiéu sot.

e. V& yéu t6 vian hoa doanh nghiép

Nhitng nim gan day, TTKD VNPT - Bic Giang da cha trong hon dén day
manh yéu t6 van hoa doanh nghiép, tuy nhién viéc tuyén truyén giéo duc, phé bién
gia tri van hoa VNPT — Vinaphone dén cac tuyén quan huyén con han ché. Pac
tinh, phong thai vin héa dan toc ving mién c6 su khéc biét, dac biét giita cac ving
d6 thi va ndng thén, mién ndi véi mién xudi, nén chua c6 su nhat quan.

Mot bé phan nho nhan vien TTKD VNPT - Béic Giang con c6 tam Iy 1am
viéc theo phuong thic d6i pho: véi cap trén, véi dong nghiép va voi ca khach hang.
Thuc hién quy tic vin hoa @ng Xt vin héa doanh nghiép dudi hinh thirc chiéu cé,
lay 18, chua di vao thuc chat. Khi nhan vién khdng cam thay yéu thich cong viéc,
cac nhu cau nhu giao tiép, kinh trong, tu khang dinh... ddn dén tinh trang chéan nan,
hiéu qua cong viéc khdng cao va thiéu sy gan bo.

Viéc duy tri va phat huy truyén thdng van hoéa nganh “Trung thanh - Diing
cam - Tan tuy - Sang tao -Nghia tinh” ddi véi doi ngii tré dang khong may quan
tam. Cung céch 1am viéc cua nhiéu CBCNV con rét bi dong, ngai thay d6i. Sap xép

cbng viéc tai noi lam viéc chua khoa hoc, hop ly.

Két luan chwong
Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang truc thuoc Téng cong ty dich vu
Vién théng Vinaphone hoat dong trong linh vuc thong tin di dong, cung cap cac
dich vu GSM, 3G, nhén tin,... va nhiéu linh vuc khac. Trong nhitng nim qua véi su
nd luc ¢ ging di dat dugc nhitng thanh céng to 16n duoc xa hoi danh gia cao.
Trong su thanh cong do6 c¢6 quan tri quan hé khach hang, lam gia tang thuong hiéu,
hinh anh cia TTKD VNPT - Bic Giang. Tuy nhién trong quan tri quan hé khach

hang van con mot sb ton tai can c6 nhitng giai phap khac phuc trong thoi gian téi.


https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Th%C3%B4ng_tin_di_%C4%91%E1%BB%99ng&action=edit&redlink=1
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CHUONG 3 : GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG POI VOI NHOM KHACH HANG CA
NHAN TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC
GIANG

Dua trén co sé 1y lugn va thuc trang, chwong nay nghién ciru dé xudt mét sé
gidi phdp ddy manh quan trj quan hé khdch hang doi véi nhém khach hang ca nhan
ciia Trung tam kinh doanh VNPT trén dia ban tinh Bdc Giang trong thoi gian téi.
3.1 Muc tiéu va phuwong hudéng kinh doanh trong thoi gian téi

3.1.1 Muc tiéu chung phdt trién kinh doanh trong thoi gian tdi

Véi nhiém vu duogc giao phat trién, kinh doanh va phan phéi cac dich vu
TTKD VNPT — Béc Giang can thuc hién muc tiéu chuyén dich tir cung cap céc dich
vu Vién thdng thuan tdy sang cung cap cac dich vu tich hop giira vién thong, CNTT,
truyén thong, dem lai nhiéu tién ich méi, nhiéu gia tri méi, phuc vu moi ddi tuong
khach hang tir ca nhan, dén cac doanh nghiép, cac co quan Nha nuéc.

Cung véi xu thé thi trudng vién théng cong nghé thong tin tai Viét Nam
trong 5 nam téi cho thay: nhu cau vé Mobile Data tiép tuc ting khoang 17% dén
2025: dich vu thoai tiép tuc giam manh 13%:; dich vu bang rong ¢6 dinh ting 4,5%,
thoai cb dinh giam 6%. Ddi véi dich vu s6: thi truong IT tai Viét Nam duoc nhan
dinh c6 téc do tang truong khoang 12% va duoc coi 1a linh vyc phat trién trong thoi
gian téi. Do sy tham nhap nhanh cua smartphone va chinh sach cua chinh phii vé
truyén hinh s trén thi truong PayTV ting 4,6% dén 2025, dac biét ting manh tir
VoD va OTT (17% va 10.4%).

Véi xu huéng thi trudng nhu vay, TTKD VNPT — Bic Giang can thuc hién

+ Tiép tuc bao vé cac dich vu truyén thong;

+ Phat trién cé4c dich vu sb v&i muc tiéu dén nim 2025 doanh thu tir dich vu
s6 chiém tir 20-30% tong doanh thu.

Thuc hién cadc muc tiéu nhu vay, TTKD VNPT — Bic Giang xay dung ké

hoach hanh dong véi cac san pham dich vu trong diém: quy hoach va phat trién céc
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dich vu giai doan 2021 - 2025, dong thoi xac dinh cac phan khic khach hang muc
tiéu v4i san pham dich vy nay, dua ra ké hoach kinh doanh cu thé nham gia ting thi
phan cia VNPT déi véi thi truong. Danh manh vao nhém dich vu ca nhan gém di
dong, g6i Home Combo, PayTV, dich vu s6 c& nhan méi va dich vu gié tri gia tang.

Cung véi do6, hé thong kénh béan hang trai rong khap toan tinh, trai dén tan xa
va ca ving sau ving xa gio day dugce diéu hanh xuyén subt mot cach cé hé thng
véi cac chinh sach ddng bo, hop Iy 1a mot diém manh 16n, dem lai sic canh tranh
cho céc dich vu VNPT - Vinaphone tai Bic Giang.

Thuc té da chitng minh chién luoc phét trién nay hoan toan phu hop. Vi thé,
TTKD VNPT — Bic Giang da xay dung muc tiéu cho tirng nhém dich vu c& nhan
nhu sau:

- Di dong: Muc tiéu chién luoc ddi véi dich vu di dong nam 2020 - 2025 la
gia ting doanh thu data nham bu dap sut giam doanh thu vién thong truyén thong
théng qua viéc tang luong khach hang sir dung data, ting ARPU data di dong dong
thoi can dam bao chat luong dich vy, giam chi phi van hanh, va duy tri khach hang
hién hiru thong qua cham séc khach hang tét hon.

- Cung cap bang thong toc do cao; tich hop da dich vy, da thiét bi; hinh thanh
san pham Home Combo... dap ung nhu cau hd gia dinh: Muc tiéu chién lug ¢ san
pham dich vu cho ho gia dinh nam 2020 - 2025 1a ting doanh thu dich vy s6 téi ho
gia dinh trén trén nén bang thong toc d6 cao théng qua viéc day manh trién khai
cung cap truyén hinh MyTV va da dang hoa cac san pham dich vu s dap ang ngay
cang cao cua h gia dinh.

- Dich vu s6 c& nhan: Muc tiéu chién luoc déi véi san pham dich vu sé cé
nhan nam 2020 - 2025 14 phat trién va trién khai cac dich vu sd c& nhan mgi tan
dung gi4 tri canh tranh cét 16i caa VNPT kich thich tiéu dung két ndi va dem lai
ngudn doanh thu méi. Cac linh vuc s6 c& nhan trong tam goém tai chinh sé, truyén

hinh, Games, video, digital marketplace.
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3.1.2 Pinh hwong phat trién kinh doanh trong thoi gian téi
3.1.2.1 Pinh huéng chién luoc

Cac dich vu chién lugc gom dich vu di dong (Data), s doanh nghiép (bao
gom dich vu nhdm ha tang sb: IDC; cloud; chinh quyén sb; quan tri doanh nghiép;
gido duc sd; Y té sd), sé c& nhan (MyTV; GTGT; Game va Tai chinh s6) dong thoi
duy tri va gia ting cac dich vy cét 18i. Tang ty trong khach hang c& nhan trong tong
doanh thu dich vu cia TTKD VNPT — Bic Giang.
3.1.2.2 Pinh hudng kinh doanh

- P6i méi mo hinh kinh doanh thong qua doi méi phuong thirc ban hang va
cung cap dich vy, toi wu hoa chudi cung wng san pham dich vu.

- Dot pha co ché chinh sach: co ché tao 1ap hé sinh thai, co ché gia tang dich
vu trén cac dich vu cét 16i, co ché hop tac kinh doanh/phan phdi thiét bi, co ché béan
hang truc tuyén, co ché thuc day kinh doanh cac dich vu sé6 méi, co ché dau tu/tai
dau tu md rong cho SPDV trong diém.

- Pinh hudng trién khai san pham dich vu: Trién khai cac SPDV s6 méi trén
nén data, trién khai cac dich vu s6 trén nén bang rong, thir nghiém trién khai 5G va
chuan bi cac nén tang phét trién dich vu sé. S6 héa khach hang VNPT Pay va sian
sang trién khai Mobile Money. Tap trung ngudn luc cac SPDV sé doanh nghiép
trong diém mang lai nguon doanh thu Ién va d6i méi phuong thuc tiép can thi
truong véi cac SPDV sb doanh nghiép mai.
3.1.2.3 Pinh huéng vé dich vu

- Béi véi dich vu di dong: Tang doanh thu dich vy théng qua day manh sé
luong thué bao PSC sir dung data va tang tiéu dung data. Tap trung cha dao phét
trién va cung cap hé sinh thai dich vu sé6 VNPT DigiLife, bén canh d6 diy nhanh
cac dich vu s6 méi dé bu dap doanh thu.

- Dich vu s6 c& nhan: phat trién cac san pham dich vu sé ca nhan mai, gia
taing ARPU data va tim kiém ngudn doanh thu méi tir gia tri canh tranh cét 16i cua
VNPT. Bang céach xay dung hé sinh thai dich vu s6 VNPT Digital ecosystem,
Games, Tai chinh s6 (VNPT Pay, Mobile Money)...



74

- Béi voi dich vu bang rong: Ma rong thi phan bang rong ¢b dinh, ddy manh
chiém linh man hinh tivi cua ho gia dinh. P6i méi mo hinh va co ché dot pha thuc
day kinh doanh.

3.2 Giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Bic Giang déi véi nhém khach hang ca nhan
3.2.1 Xdy dwng chién lwgc CRM phit hop

Dé cong tac quan tri mbi quan hé khach hang thuc sy phat huy hiéu qua,
TTKD VNPT — Béic Giang can phai xay dung chién lugc CRM véi su tham gia,
phdi hop cua tat ca cac yéu to con nguoi, cong nghé va chién lugc kinh doanh cua
toan VNPT, dong thoi, phai 1y khach hang 1a trung tim cho moi hoat dong. Chinh
vi vay, khi trién khai CRM, VNPT — Vinaphone can phai:

- Xac dinh rd muc tieu CRM cia TTKD VNPT — Bic Giang: VNPT -
Vinaphone mang lai nhitng gia tri nao cho khach hang va nhitng gia tri ma nha
mang mong muén nhan duoc.

- Phan tich cac yéu té tac dong va su lién két cac ngudn luc noi tai, dé tir do
danh gia duoc nhiing tac dong nay dé 1am co so lya chon chién luoc CRM phil hop
v6i TTKD VNPT — Bic Giang.

- Hiéu rd chién lugc CRM 14 sy tong hop cua chién luoc kinh doanh va chién
lugc khach hang nham thiét ké cac ké hoach thuc hién chién lugce da xay dung gan
lien véi thoi gian, hanh dong va két qua mong doi.

3.2.2 Thanh Igp bj phan thwe hign CRM

Dé thuc hién hiéu qua CRM, TTKD VNPT — Bic Giang can phai c6 mot bo
phan chuyén trach dam nhan viéc hoach dinh, to chtc thuc hién va cd kiém tra,
giam sat danh gia hiéu qua cua CRM tai tung don vi. B phan chuyén trach nay
phai dam bao cé&c noi dung:

- Quy dinh rd trach nhiém, quyén han va nghia vu trong viéc thuc hién hoat

dong.
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- Trén co sé chién luge chung duoc Ban Lanh dao VNPT — Vinaphone phé
duyét, TTKD VNPT — Bic Giang thuc hién xay dung cac noi dung chi tiét, cu thé
cho timg don vi, bo phan va sy phdi hop gitra cac don vi khi to chie thyc hién.

- Nghién ctru va té chire dao tao cho can bo cdng nhan vién van hanh, khai
thac va quan ly quan tri quan hé khach hang.

- Thuong xuyén, dinh ky, dot xuét giam sat, kiém tra cac don vi, bo phan khi
tuong tac va thuc hién dé co dé xuat diéu chinh kip thoi.

3.2.3 Xay dung nguén nhan lwc dim bdo cd vé lwong va chit

Ngudn nhan lyc dé thyc hién CRM tai TTKD VNPT — Bic Giang dugc xem
la yéu t6 quan trong hang dau, then chét. Cac nhan té can dugc VNPT — Vinaphone
quan tdm dé khuyén khich nguoi lao dong la:

- TTKD VNPT — Bic Giang phai thuc hién ngay viéc dao tao (cir di dao tao,
dao tao tai chd, tu nghién ctru...), pho bién kién thic tong thé va toan dién vé tam
quan trong cua CRM téi ting can bo cong nhan vién.

- Khuyén khich, dong vién nhan vién mé rong quan hé dong nghiép va dé
cao, ludn thich nghi véi s ddi méi.

- Pé cao, ton trong y kién cua nguoi lao dong: Ngudi lao dong 13 ngudi truc
tiép tham gia CRM tai TTKD VNPT — Bic Giang nén khi t6 chic trién khai hoat
dong tai CRM, lanh dao don vi rat can lay y kién dé xuét va xem xét cac kién nghi
ma nguoi lao dong dua ra.

- C6 chinh sach dai ngd khen thuong phi hop, tao co hoi thing tién trong
cong viéc. TTKD VNPT — Bac Giang can xay dung chinh sach dai ngo, khen
thuang cho nhitng c& nhan hoan thanh tét, xuat sic nhiém vu duoc giao.

- Viéc bd tri lao dong can cir vao tinh hinh thuc té caa cong viéc, khéi luong
cdng viéc ma mdi ca nhan dam duong phu hop véi kha ning thyc té cua ho.

- Panh gia trinh do chuyén mdn, s& thich cia nguoi lao dong dé bé tri dam
bao “dang nguoi ding viéc”.

3.2.4 Lwa chon gidi phap cong nghé

Dé Iya chon duoc giai phap cong nghé hiéu qua thi can phai luu y:
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- Giai phéap cong nghé phai phu hop véi chién lwoc CRM ma TTKD VNPT —
Bic Giang di xay dung.

- C6 sy tuong tac giira cac dir liéu khach hang va cac phan mém dich vu
dang trién khai voi phan mém CRM.

- Pam bao TTKD VNPT — Bic Giang c6 di ngudn luc vé con ngudi, nguon
vdn, ha ting cdng nghé, quy mé khach hang... dé lam cha duoc cac cdng nghé khi
trién khai va dé viéc van hanh duoc thong sudt, hiéu qua.

3.2.5 Gidi phdp Vé hoan thién chién lirgc khdch hang

Muyc tiéu hoan thién chién luoc khach hang VNPT — Vinaphone la mang lai
loi nhuan trong twong lai, nang cao kha niang canh tranh va hudng téi su phat trién
bén viing.

Chién lugc khach hang caa VNPT — Vinaphone phai thuc hién trén nguyén
tic: Khéach hang git vi trf trung tdm va tap trung vao khach hang muc tiéu.
3.2.5.1 Hoan thién mo6 hinh kinh doanh theo dinh huéng khach hang

Xay dung bo phan chuyén trach nghién cttu vé khach hang. M6 hinh t6 chuc
kinh doanh theo dinh huéng khach hang la trung tdm giup TTKD VNPT — Bic
Giang c6 diéu kién nim bat, nghién cau sau sic nhu cau tirng nhém khéach hang tur
d6 gitp xay dung cac chinh séch khéch hang pht hop hon ddi véi tirng nhém khéch
hang. P4i véi nhom khach hang dic thd can nang cao chat luong dich vu va cac
dich vu gid tri gia tang.

T6 chuc kinh doanh dinh hudng khach hang - nhém khéach hang c& nhan thuc
hién theo md hinh: tap trung va phan tan. Tap trung tai TTKD VNPT — Bic Giang,
phan tan tai huyén/thi xa.

Nhu vay, theo md hinh nay thi cac van dé vé chinh sach khach hang s& duoc
thuc hién tir trén xudng, cac don vi trong toan mang luéi thuc hién dong b, thng
nhat.
3.2.5.2 Thu thap, phan tich théng tin khach hang, d6i thu canh tranh.

Thudng xuyén danh gia tinh hinh thyc té cua khach hang hién hiru. Tién

hanh phan tich va phan loai khach hang, trong d6 can xay dung cac chi tiéu vé tai
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chinh, da sir dung cac san pham nao caa VNPT, con dich vy tiém ning nao chua sir
dung, 1an giao dich cudi cung véi TTKD VNPT — Bic Giang la thoi diém nao. Tim
nguyén nhan vi sao lai tir bo dich vu. Tir d6 c6 chinh sach d6i vai tirng nhém, ting
khach hang cu thé.

Nghién ctru ddi thu canh tranh cua cua Vinaphone dé co ddi sach phu hop
nham duy tri va giir vitng méi quan hé véi khach hang hién hitu.

Dir liéu khach hang ma TTKD VNPT — Béic Giang thu thap co6 gia tri nhu
mot tai san, dich vu méi can duoc khai thac mot cach cé hiéu qua. TTKD VNPT —
Bic Giang kinh doanh trén chinh ngudn théng tin khach hang bang cach thuc hién
chién dich “viéen théng marketing ”.
3.2.5.3 Nang cao chat luong phuc vu khach hang

- Chinh sdch cham séc khach hang. Sau khi phan loai khach hang, déi véi
mdi nhom khach hang s& c6 chién lugce chiam soc riéng

+ Nhom khéch hang gia tri hién tai va long trung thanh cao: day la mdi quan
hé can duy tri va bao veé.

+ Nhom khéch hang gi4 tri hién tai va long trung thanh kha cao: Cung cip
nhitng dich vu ting thém voi mot mac phi nhat dinh. Kich thich mac do sir dung
dich vu.

+ Nhom khach hang c6 long trung thanh va gia tri hién tai & muc trung binh:
Cac chinh sach dwoc ap dung nham gia ting 1ong trung thanh, gia ting mac do sir
dung dich vu.

+ Nhom khéch hang long trung thanh va gia tri hién tai thap: thuc hién cong
t4c quang c4o, tiép thi, thu hat khach hang dén véi minh.

- Tao ra cac dich vu ¢o gid tri mang lai loi ich cho khach hang.

Can nghién ctu thay dbi, cai tién quy trinh khai thac dich vu dé nang cao
chat luong dich vu.

C6 5 khia canh co ban d¢ TTKD VNPT — Bic Giang xay dung co so danh

gia chat lugng dich vu théng qua mic do cam nhan cia khach hang dé 1a: Muc do
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tin twong (Reliability); mic do bao dam (Assurance); yéu té hitu hinh (Tangibles);
su thau hiéu (Empathy) va kha nang dap ung (Responsiveness).
3.2.6 Gidi phdp hoan thi¢n vé chién lwoc twong tdc véi khdach hang

Nhitng doi hoi trong twong tac véi khach hang 1a truyén thong hai chiéu, cac
bén phai dugc nhan dang mot cach r6 rang, c6 kha nang tham gia va phai cé cac
phuong tién dé giao tiép véi bén kia. Loi ich caa hai bén phai duge dam bao va
minh thi rd rang theo nguyén tic “cé di co lai” trong twong tac. Cac nha quan tri dan
dan nhan ra rang nhiing twong tac khach hang dang din dit cong viéc kinh doanh
cua ho, va la yéu té vo cing quan trong trong thé Ky téi. Tat ca cac kénh tuwong tac
véi khach hang déu cé co hoi duoc phat trién dé tao ra sy phdi hop chat ché, thong
tin khach hang duoc thu thap va xir ly dong bo. Chién luge tuong tac khach hang
duoc chuyén thanh wu thé canh tranh.

- Cong cu twong tac: giao dich tryc tiép; direct marketing; call centre; email;
website; marketing truc tiép trén truyén hinh, truyén thanh, tap chi va bao; internet
marketing d3 mang lai hiéu qua khac nhau. Qua trinh twong tic & day dién ra theo 3
chiéu d6 la: TTKD VNPT — Béc Giang truyén thong tin dén khach hang, khach
hang thu nhan xu Iy va cudi cung la khach hang

- Chién lirge twong tac chi dong: Cac nhan vién khong chd cac cudc lién lac
cua khach hang toi trung tam hd trg khach hang hay qua hé théng Call Centre ma
phai chu dong thdng tin véi khach hang cac thong tin vé cac goi dich vu danh riéng
cho khach hang lau nidm, hodc chuong trinh cai thién dich vy nham giam thiéu
nhitng phién nhiu va khién khach hang hai long.

- Xay ding hé thong cdc kénh twong tac khach hang dong bé.

Xay dung mot hé théng kénh tiép xac truc tiép vai khach hang, bat ky lac nao
khach hang muén tiép xac véi Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang cac kénh
nay ludn sin sang, tao ra sy thoa man tdi da.

- Nhan té con nguoi trong twong tac khach hang.
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Dé chién luoc tuwong tac khach hang thanh cong thi vai tro cia nhan vién
chiam soc¢ khach hang cé vai trd quan trong. Chinh vi vay, yéu cau dbi voi do ngi
nay nhu sau:

+ Phai dugc dao tao diy du cac ki ning vé nghiép vu khach hang.

+ Quan Iy tot muc tiéu khach hang: thuc hién phan nhom khach hang mét
cach khoa hoc, nam vitng khach hang quan trong, quan Iy théng tin cua khach hang,
k¥ nang khao sat khach hang.

+ Chui dong tan cdng trong giao tiép: K§ nang phan ¢ng véi khach hang co
hiéu qua: tmg d6i mot cach khéo 1éo vai nhitng phan wng khac nhau cua khach
hang; khong nén ngin khach hang noi ra ly do tir chdi. Giit sy hd tro tét cho khach
hang: gigi thiéu cho khach hang biét nhitng loi ich cua viéc sir dung dich vy, ling
nghe khach hang noéi, st dung con sé chinh xac dé thuyét phuc khach hang. Co k¥
nang nghe dién thoai, ghi nhan thong tin va cach xu ly thong tin.

+ Hiéu biét sau rong vé cac san pham, dich vu ma TTKD VNPT - Bic Giang
dang cung cap, cac chinh sach khuyén mai, chuong trinh hoi nghi khach hang.

Nhu vay, Qua trinh quan Iy twong tac cia doanh nghiép di cung cip bo cong
cu hoan toan mgi trong viéc quan ly moi giao tiép cua khach hang véi doanh
nghiép. Str dung chién lugc quan 1y twong tac khach hang dung din dé hiéu duoc
cach khach hang giao tiép véi doanh nghiép nhu thé nao 1a mot budc chuyén 16n
trong tu twdng ma rat nhiéu nha diéu hanh dang tim kiém dé gitp TTKD VNPT -
Bic Giang dat duoc thanh cong trong nhiing niam téi.

3.2.7 Gidi phdp hoan thién vé xdy dung vin héa doanh nghiép

Xay dung vian hoa doanh nghiép la ca mot qua trinh 1au dai cua toan bo t6
chirc chir khdng phai cua riéng nha quan tri hay cia mot ca nhan. Cac bién phap dé
giup cdng tac xay dung van hoa doanh nghiép caa TTKD VNPT - Bic Giang hoan
thién hon la:

- Can duy tri va phat huy vin héa nganh da duoc tao dung qua mot qua trinh
lau dai, gan lién voi tién trinh phét trién cta cach mang Viét Nam, duoc hun dic

bang y chi, nhiét huyét, mé héi va nuéc mét cua nhiéu thé hé. o 1a tinh than yéu
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nganh, yéu nghé, doan két gitip d& nhau, séng c6 nghia cé tinh, tao dung nén truyén
théng “Trung thanh - Diing cam - T4n tuy - Sang tao - Nghia tinh”. Pay 13 ngudn
noi luc to 16n dé can bo cong nhan vién TTKD VNPT - Bic Giang doan két, siét
chit doi ngii, thong nhat y chi hanh dong, viot qua moi kho khan, thir thach.

- “X4y dung vin hoa doanh nghiép” yéu cau 100% cén bo, céng nhan, vién
chie va ngudi lao dong tham gia qua trinh xay dung phai tap trung vao mét sé viéc:

+ Cai tién 18 16i lam viéc: Néu cao tinh than lam viéc chu dong, tich cuc,
sang tao trong cong viéc ca nhan dé nang cao hiéu qua lao dong.

+ Cai tién quy trinh 1am viéc: Sap xép cong viéc tai noi lam viéc mot cach
khoa hoc. B6 tri cac thiét bi may moc, phuong tién lam viéc mot cach thuan lgi cho
viéc sir dung. Trinh bay cac bang biéu vé cudc, mau an pham dé khach hang co thé
dé dang nhan thay. Cac pano, khau hiéu quang cao gigi thiéu san pham dich vy,
chuong trinh khuyén mai dugc trung bay dung noi quy dinh thé hién sy tén trong
khach hang.

- Tang cudng t6 chuc cac hoi thao, cac cude trao d6i kinh nghiém nham nang
cao chét lugng cham séc khach hang, dic biét 1a cha trong xay dung doi ngii giao
dich vién, nhan vién kinh doanh. Mai giao dich vién, nhan vién phai thau hiéu va ling
nghe nhiing phan anh cua khach hang vé san pham, vé chét luong phuc vu. Cing véi
nhiém vu cung cap cac dich vu c6 chat luong cao theo yéu cau cua khach hang, mdi
giao dich vién phai nd luc phan dau 13 ngudi tu van thong minh, hudng dan st dung
dich vu cho khéach hang.

- DU la nhitng ngudi truc tiép san xuat, ding tai cac quay giao dich, hay la
nhitng nguoi can bo 1am viéc tai cac bo phan tham muu, hodc truc tiép lam cdng tac
quan 1y, 1anh dao doanh nghiép, can bo céng nhan vién TTKD VNPT - Bic Giang
phai trau doi kién thuc, ki nang trong cong viée. Xac dinh muc tiéu ludén hudng téi
khach hang, lam vira 1ong khach hang; xay dung céac bién phap dé giam sét viéc
thuc hién nhiém vy; thuong xuyén danh gia trach nhiém cua ting ca nhan va sin

sang tiép nhan phan hoi tir phia khach hang; bao dam cac quy trinh duoc hoat dong
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mét cach nhuan nhuyén va khuyén khich mot moéi truong 1am viéc céi mé, cong
khai thé hién nhiing van dé& ma minh quan tdm, mong mudn.

- Ban sic vin hoa cia TTKD VNPT - Bic Giang con dugc tao nén bai bau
khong khi dan chu, nho d6 tang cuong kha nang phat huy tinh chu dong sang tao
cua ngudi lao dong. Nhiéu ddi tac, khach hang nhin vao bau khéng khi dan chu cua
TTKD VNPT - Béc Giang c6 thé cam nhan dugc trach nhiém, kha ning cia TTKD
VNPT - Bic Giang dbi vai san pham dich vu caa minh.

Trong qua trinh xay dung van hoa doanh nghiép, chinh la viéc ma TTKD
VNPT - Bic Giang da thyc hién cac chinh sach vé quan tri quan hé khach hang bén
trong. Can phai xay dung nguon luc lao dong coé chat lugng du stc dap (ng yéu cau
hoat dong kinh doanh trong co ché canh tranh khéc liét. Khi vin hoa doanh nghiép

cang cao thi & d6 c6 méi lién két gitra ngudi lao dong véi t6 chuc, doanh nghiép.

Két luan chwong
Trén co so danh gia thuc trang quan tri quan hé khach hang trong thoi gian
qua, luan van da nghién ctru d& xuat mot s giai phap nham phat huy nhitng thanh
cong dat dugc, khac phuc nhitng ton tai han ché. Cac giai phap nay di bam sat tinh
hinh thuc té cia TTKD VNPT - Béc Giang, co so ly luan da hé théng hoa va tong
két nén c6 tinh kha thi trong viéc hoan thién quan tri quan hé khach hang cia TTKD

VNPT - Bic Giang trong thoi gian tai.
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai lgi ich cho Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Giang ma con dem lai lgi ich cho khach hang. Bai khéach hang
va su thoa man cua khach hang 1a muc tiéu ma CRM nhiam téi. Qua CRM méi quan
hé cta Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Giang va khach hang tro nén gan giii
hon, CSDL cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang vé khach hang ciing
duoc cap nhat, qua d6 Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Giang cd thé nim bt
duoc nhu cau cua khach hang, tir 6 c6 thé dua ra duoc céc chinh sach, chién luoc
kinh doanh phu hgp va hiéu qua hon. Véi y nghia nhu vay, luan van da hoan thanh
mét sb ndi dung chu yéu sau:

- Khai quét, hé thong cac van ban ly luan thuc tién vé van dé quan tri quan
hé khéach hang.

- Phéan tich thuc trang kinh doanh va thyc trang quan tri quan hé khach hang
ctia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang.

- Hoan thién hé théng quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Giang.

- Dya trén nhitng can ctr khoa hoc va thyc tién dé xay dung chinh sach khéch
hang cho nhdm khach hang muc tiéu dé phuc vu cho chuong trinh quan tri quan hé
khéch hang.

- Nhan dang duoc nguy co mat khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT
- Bac Giang dang gia ting, phan tich ton tai trong cong tic CRM tai Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Giang va dua ra mét s6 giai phap CRM nham giai quyét van dé
nay. Thuc hién tot nhitng giai phép trén chac chan Trung tam kinh doanh VNPT -
Bic Giang phan loai dugc khach hang dé biét duoc nhom khach hang nao nén dau
tu, nhém khach hang nio nén giit gin va gia tang thém duoc nhitng mi quan hé t6t
dep voi khach hang hién c6. Ngoai ra giai phap thyc thi phan loai khach hang trong
diém va trung thanh dam bao nhitng nhém khéch hang trung thanh va c6 gia tri cao

dugc cham soc va quan ly tot.
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Tuy nhién, do thoi gian va trinh d6 con han ché nén luan vin khong tranh
khoi nhirng thiéu sot. TAc gia rat mong nhan duoc sy dong gdp cua cac thay cd gido
va ban doc dé hoan thién hon. Mot lan nira, em xin chan thanh cam on thay gi4o
huéng dan GS.TS. Bui Xuan Phong, Ban giam ddc, CBCNV tai Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Giang, ban bé, nguoi than di tan tinh chi bao va tao diéu kién

giap d& em hoan thanh luan van nay.
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PHU LUC

Quy trinh thuc hién khao sat khach hang va danh gia ciia khach hang vé quan
tri quan hé khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT — Bic Giang

- Théng tin chung Vé chirong trinh khao sét:

Thuce hién céc phuong phap nghién ctru cu thé, tiép can truc tiép va gian tiép
dén khach hang st dung dich vu ctaa Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang.

+ Phuong phap nghién ctru dinh tinh: Khao sat bang phong van chuyén sau
bang cach hai truc tiép hoic hoi qua dién thoai.

+ Phuong phéap nghién ctru dinh luong: Khao st bang bang hoi, bang hoi
dugc phét tryc tiép, gui qua duong mail.

Phan tich tong hop théng tin va so sanh.

- Quy trinh thyc hién:

v’ Xac dinh van dé va pham vi nghién cieu

- Tim hiéu va xac dinh cac yéu t tiép can duoc voi nhém khach hang ca
nhan cia TTKD VNPT - Bac Giang. Nang cao hiéu qua trong thu hit khach hang
c& nhan mai nham thiét 1ap mdi quan hé bén viing véi ho.

- Nghién ctu céc tai liéu vé cach thiac stir dung cac y hoi va bang hoi tir
nhitng nghién ciru trude d6 dé chon lua ra cac y hoi phi hop véi yéu cu cua dé tai
dam bao ring tat ca cac cau hoi trong bang cau hoi gidp thu thap di liéu thich hop.

v Thiét ké nghién ciéu

- Xac dinh d6i twong va mau khao sat:

+ Phuong phéap nghién ctru dinh tinh: Khach hang ca nhan si dung toi thiéu
1 san pham, dich vu cia VT cua VNPT — Vinaphone trong thoi gian téi thiéu 1
nam, c6/khéng dung thém san pham, dich vy cua mot trong ba nha mang
MobiFone, Viettel, Vietnamobile, cé thé sian sang chi tiéu thém cho san phém dich
vu vién théng véi 150 mau khao sét tai thanh phé Béic Giang va 04 huyén: Viét

Yén, Luc Ngan, Lang Giang, Yén Diing
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+ Phuong phap nghién ctru dinh Iuwgng: Khach hang ca nhan sir dung céac
dich vu VT caa VNPT - Vinaphone. C6 d6 tudi tir 15 tudi dén trén 60 tudi. (150
mau)

- Xac dinh trudce cach thu thap dir liéu:

+ Phuong phap nghién ciru dinh tinh: phong van truc tiép vai duy nhat mot
dap vién véi bang cau hoi dinh tinh. Cac cau hoi cd thé linh hoat, tiy thudc vao tinh
chat va van dé hién tai cua ting khéach hang.

+ Phuong phap nghién ciru dinh lugng: Thu thap dit liéu bang cach sir dung
bang cau hoi qua kénh tryc tiép: Gap truc tiép khach hang ca nhan va dé nghi ho tra
161 ban cau hoi. Qua kénh gian tiép: Gui cau hoi truc tuyén cho cac dbi tuong duoc
khao sat qua dudng mail va dé nghi ho tra 10i. cac cau hoi duoc xéac dinh, phai hop
ly thtr tu ciia cac cau hoi dé cho cau tric bang hop 1y hon, han ché nhiing khé khan
khi tra o1 cac cau hoi.

- MAu phiéu khao sét: cudi phy luc

v/ Thu thép dir liéu:

T6 chtic khao sét tir nguon tin cay, thu thap dir liéu tir nhitng cau tra loi trong
cac bang hoi thu vé dat yéu cau.

v Phan tich di li¢u thu dwoc va didn giai di ligu:

- Tong hop lai mét 1an nita cac thong tin da thu thap duoc.

- Pua ra cac ¥ kién phan tich dua trén viéc xir ly, tinh toan dit liéu dinh dinh
tinh va dinh thu thap thu duoc va dwa ra dir liéu phuc vu muc dich cudi cing cua
viéc nghién cau.

v Trinh bay két qua khao sét:

- Céc s lieu phan tich va két qua dugc trinh bay & dang bang va hinh.

- Céc két qua thu duoc trinh bay rd rang, mach lac va theo cac yéu cau dat ra
dé 1am rd trong luan vian. Rat ra nhitng két qua dat duoc, nhitng diém han ché va
nguyén nhan han ché tir nhitng dit liéu phén tich dugc. Biét rd duoc didu ndy mai

du co sé dé dé xuét nhiing giai phap trong chuong ba.
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v/ Két qua thu vé:

- Phuong phéap nghién ciru dinh tinh: Phong van chuyén sau 10 dap vién voi
ty 16 tra 1oi phong van 1a 100%. Két qua nghién ciu xin tham khao phu luc.

- Phuong phap nghién ctru dinh lugng: Pé thu thap duoc di liéu hoc vién gui
phiéu khao sat (theo mau khao sat), c6 150 ban cau hoi truc tiép da duoc phat ra,
song song véi khao sat gian tiép qua mail. Két qua khao sat thu vé nhu sau:

- Théng tin vé khach hang ca nhan tham gia khdo sat:

Cac bang 2.7, 2.8, 2.9, 2.10, 2.11 lan luot thé hién co cdu mau khao séat theo
theo gi6i tinh, do tudi, nghé nghiép, khu vuc sinh séng va ddi tuong khach hang cua
cac nha cung cap dich vu khéac nhau cua ngudi st dung dich vu cua Trung tdm kinh
doanh VNPT - Bic Giang.

Bang 2.7: Co cAu miu khao sat phan theo giéi tinh

Giéi tinh Tan suat Ty 18 %
Nit 67 44.7
Nam 83 55.3
Tong 150 100

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)
Xét theo gigi tinh tai bang 2.7, ty 1é sir dung cac dich vu vién théng cong
nghé thong tin cia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Giang véi 83 nguoi tra loi
la nam (twong tng 44.7%) va 67 nguoi la ni (twong tng 55.3%). Nhdm khéach hang
ca nhan tham gia khao sat phan 16n tap trung vao nam gigi cao gap 1,74 lan so véi
nit gidi. Piéu nay cho thay nam gidi c6 su quan tdm nhiéu hon dén céc dich vu cong
nghé. C6 thé Iy giai do nam gidi duge danh gia 1a c6 hiéu biét nhiéu hon trong linh
vuc vién thong, di dong; c6 thoi gian quan tim dén céc van dé x& hoi, hiéu biét
chung nhiéu hon nix gidi.
Bing 2.8 Co cAu miu khao sat theo dd tudi
Do tudi Tan suat Ty 18 %
15-20 28 18.7
21-34 54 36
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35-49 41 27.3
50-60 23 15.3
T 60 tro [én 4 2.7
Tong 150 100

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)

Xét theo d tudi trong bang 2.7 cho thay, do tudi tir 21-34 1a c4c nhém co ty

16 thao luan cao nhét vé dich vu, chiém 36%, tiép theo 1a do tudi 35-49 chiém

27.3%. S6 ngudi nguoi tra 1oi thude do tudi 15-49 kha nhiéu cho thay day 1a nhom

tudi di hoc, di 1am nén nhu cau sir dung cac dich vu, giao tiép trén cac phuong tién

hién dai cao. Sy quan tdm giam dan voi cac nhdm tudi con lai dic biét 12 nhom tudi
trén 60 vaéi 4 nguoi tra 1oi.

Bang 2.9: Co cau miu khao sat phan theo nghé nghiép

Nghé nghiép Tan suat Ty 18 %
Céan bo cong nhan vién 68 45.3
Nguoi lao dong tu do 34 22.7
Hoc sinh sinh vién 23 15.4
Nguoi noi trg 11 7.3
Nghé khéc 14 9.3
Tong sé 150 100

(Nguon: Téng hop cia hoc vién)
Xét theo nghé nghiép trong bang 2.9, nhém Can b cong nhan vién chiém
45.3% 1a nhém c6 ty 18 tham gia khao sat cao nhat, nguoi lao dong tu do va Hoc
sinh sinh vién lan luot chiém 22.7% va 15.4% da tiép can cac san pham dich vu cho
thiy nhu cau hoc tap, nghién ciru, trao doi lién lac, giai tri chiém chu yéu s nguoi
tra 1oi trong thoi dai cong nghé 4.0. Bac biét [a nhom sinh vién, hoc sinh véi 23 ban
tra 1i chiém 15.4%, ciing boi nhu cau giao tiép qua cac phuong tién hién dai dang
ngdy cang gia ting hap dan gigi tré. Co thé thdy VNPT — Vinaphone 1a nha mang
phd bién, quen thudc va uy tin véi dbi tugng st dung tir tré toi gia, moi tang 16p xa
hoi.
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Bang 2. 10: Co ciAu miu khao sat phan theo viing mién sinh séng

STT Huyén/Khu vuc Tan suat Ty 18 %
1 Thanh phé Béc Giang 33 22
33 Luc Ngan 18 12
5 Lang Giang 8 5.3
9 Viét Yén 52 34.7
10 Yén Diing 39 26
Tong 150 100

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)

Xét theo theo viing mién sinh séng tai bang 2.10, nhém khéch hang cé& nhan

dugc khao sat tap trung khu vuc xung quanh thanh phd Bac Giang va dic biét 1a

bang cho thdy c6 su chénh léch 16n gitta cAc huyén nhu Viét Yén (34.7%), Yén

Diing (26%) noi tap trung dan cu dong duc, co nhiéu khu cdng nghiép va cac

cdng ty nén c6 nhiéu ngudi sinh hoat va st dung san pham, dich vy cia VNPT —

Vinaphone nhiéu hon hay danh nhiéu sy quan tim dén viéc str dung cac san pham,
dich vu vién théng hon nguoi dan song ¢ cac huyén khac.

Bang 2.11: Co cau mau khao sat phan theo doi twong khach hang cia cac nha cung
cap dich vu khac nhau

Khéach hang cia nha cung cap dich vu . ,
Tan suat Ty 1€ %
VT-CNTT
Viettel 82 54.7
Vietnamobile 3 2
Mobifone 21 14
Khéng 44 29.3
Tong 150 100

(Nguon: Téng hop cua hoc vién)
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Véi sb ligu thu thap dugc thé hién trong bang 2.11 cho thay, kha nhiéu khach
hang cé su lya chon la dung thém mot dich vu caa doanh nghiép khac ngoai cac
dich vu do Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang cung cap. Dic biét 1a dich vu
cua Viettel c6 dén hon 50% sb nguoi duoc hoi tra 101 ¢6 sir dung dich vu cua doanh
nghiép nay, & Bic Giang nha mang Vietnamobile 1a doanh nghiép it nguoi biét dén
,Mobifone 14 nha mang dwgc da phan khach hang st dung nhiéu & mién nam.
Viettel dugc nhan xét 13 mot nha mang kha manh va 1a mot ddi tha 16n caa khong
chi riéng Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Giang ma con la cua ca Tap doan Buu

chinh vién thong Viét Nam.
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PHIEU KHAO SAT PANH GIA CUA KHACH HANG VE CAC SAN PHAM,
DICH VU VT — CNTT VNPT - VINAPHONE TAI TRUNG TAM KINH
DOANH-VNPT BAC GIANG

Xin chao anh/chj

Hién nay, t6i dang thuc hién cong tic tim hiéu vé danh gid, phan hoi cia
khdch hang déi véi cac dich vu VT - CNTTcua VVPT Vinaphone tai Trung tam kinh
doanh VNPT — Bdc Giang nham ndng cao chdt lwong cham séc khach hang dé cé
thé dwa ra nhitng chinh séch phit hop véi nhu cau cia nguoi sit dung trén dia ban
tinh Bdc Giang. Toi rat mong nhan duoc swa chia sé cua cac Anh.chi. Moi Anh/chi

vui long cho biét y kién cua ban than vé cdac noi dung dudi day.

Ciu 1: Anh/ chi cé biét cic diém giao dich ciia Trung tim kinh doanh

VNPT - Bic Giang?
[]cé
[ ] Khong

Ciu 2: Anh/ chi biét dén cdc san phim, dich vu ciia VNPT — Vinaphone qua

cdc kénh thong tin nao dwdoi day?

Anh/chi cho biét Trung tim Kinh doanh-VNPT Bic Giang (TTKD) di sir
dung cong cu truyén thong nao va sir dung cong cu dé nhu thé nao? Cong cu d6 ¢o

hiéu qua nhu thé nao?
[ ] Ban bé
[ ] Nguoi than trong gia dinh
[ ] Nhan vién cia TTKD VNPT — Bic Giang tiép giéi thiéu
[ ] Qua kénh quang céo trén cac phuong tién thong tin dai chiing

[ ] Cac diém giao dich caa VNPT - Vinaphone trén dia ban Bac Giang
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Ciu 3: Dwéi ddy la mét sé nhin dinh vé VNPT — Vinaphone cing nhw

TTKD VNPT - Bic Giang. Anh/chi vui I0ng cho biét y kién ciia minh.

Hoan A Rat
X . |Khong | )
, toan | Pong | Khong | khong
Cacy kién . ; coy . .
dong | Y , dongy | dong
kién )
y y

Thii tyc dang ky sir dung san pham
dich vu cia VNPT — Vinaphone

nhanh chong, thuan tién

Anh/chi dé dang tim duoc cc san
pham, dich vu cia VNPT —
Vinaphone trén cac wedsite, mang

xa hoi

Anh/chi danh gia vé thai do cia doi
ngii nhan vién kinh doanh tai TTKD
VNPT - Bic Giang rét tot

Anh/Chi ¢6 danh gia vé thai do cia
d6i ngil truc tong dai hostline 1 rat

tot

Anh/chi c6 danh gia vé viéc tang
qua khach hang nhan dip sinh nhat

1a rat t6t?
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Ciu 4: La khdch hang sit dung cdc san pham, dich vu do Trung tim kinh
doanh VNPT — Bic Giang cung cdp, Anh/chi vui long cho biét cam nhgn ciia

Anh/chi vé chit lwong cdc sin phdam dich vu ciia VNPT - Vinaphone?

) Xuit . | Trung| )
cac dich vu Tot . Kém Yéu
Séc binh

Dich vu dién thoai di dong

Dich vu dién thoai cb dinh

Dich vu Bang rong (internet,

MyTV...)

Dich vu truyén so li¢u

Dich vu gié tri gia tdng

Ciu 5: La khdch hang cia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bdic Giang.
Anh/chi dinh gid nhw thé nao vé mirc dp hai long vé cdc chwong trinh khuyén
mai danh cho sin phim, dich vu ciia VNPT - Vinaphonetai Bic Giang bing viéc

tich vao cdc cgt thong tin co cdc dap an phu hop voi cam nhdn cua Anh/chi

, A A Rat
Rat _. | Khdng | Khdng A
.| Ha (o .. | khong
Cic dich vu hai . coy hai g
. long , . hai
long kién long .
long

Dich vu dién thoai di dong

Dich vu dién thoai ¢6 dinh

Dich vu Bang rong (internet,

MyTV...)
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Dich vu truyén s6 liéu

Dich vu gia tri gia tang

Ciu 6: Mong muén 16n nhit cia Anh/chi vé quy trinh cham séc khdch

héang ciia TTKD VNPT - Bic Giang hién tai la gi?
[ ]C6 chinh sach riéng cho ting thanh vién
[ ]Quy trinh tiép nhan va xu 1y khiéu nai nhanh chéng hon
[ ]Thai do cua doi ngii cham séc khach hang can chuyén nghiép hon
[ ]C6 cac chuong trinh wu dai khi dén ngay 18 dic biét

[ |Gia ting thém dich vu di kém cho san phém dang dung hién tai

Ciu 7: Theo anh chi, VNPT — Vinaphone cdn cdi tién ngay ¢ nhitng hang

muc nao?
[ ]Chét luong cudc goi
[ ]Chuong trinh khuyén mai cho cac dbi twong thanh vién
[ ]Téc @6 duong truyén Internet
[ ]Téc do truy cap dir lidu di dong
[ ]Téc @6 giai quyét cac khiéu nai/thic méc cua khach hang

Ciu 8: Mong muén VNPT — Vinaphone cdi tién, hay cung cdp bé sung cdc

dich vu dé cé thé ddp irng tot hon nhu cdau ciia Anh/chi?
[ ] C6 chinh séach riéng cho tirng thanh vién
[ ] Quy trinh tiép nhan va xu ly khiéu nai nhanh chong hon
[ ] Thai @6 cta doi ngii cham soc khach hang can chuyén nghiép hon

[ ] Gia tang thém dich vy di kém cho san pham dang dung hién tai
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Ciu 9: Anh/chi, vui long cho biét Iy do sin sang dé si dung dich vu ciia

VNPT - Vinaphone trong thoi gian toi?
[ ] Chuong trinh khuyén méi
[ ] Thuong hiéu lau doi
[ ] Nhiéu dich vu tién ich/dich vu giai tri gia tri gia ting
[ ] Chinh sach cham soc khach hang

[ ] Nhiéu diém/trung tdm giao dich

THONG TIN CA NHAN NGUOI THUC HIEN KHAO SAT

Xin chan thanh cam on!



