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I. MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Ngay nay, Nganh buu chinh, dich vu chuyén phat, giao nhan hang, logistics dang 1a
méanh dit mau ma. Theo Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam (VECOM), téc do ting
truong thuong mai dién tir ciia Viét Nam nam 2017 dat trén 25% va c6 thé dat quy mo 10 ty
USD vao nam 2020. Khao sat gian tiép qua mot sé doanh nghiép chuyén phét cho thay, téc
d6 tang truong doanh thu dich vu chuyén phat tir 62 - 200%. Pay 1a mét trong nhitng co hoi

l6n dé cac doanh nghiép chuyén phat cé sy phat trién vuot bac.

Thi trudong chuyén phat nhanh hién khong chi dugc khai thac boi cac cong ty truyén
thong (Viettel Post, EMS, VNPost), ma cac cong ty start-up (giaohangnhanh, supership,
giaohangtietkiem) va nhiing cong ty da qudc gia (DHL eCommerce, Grab Express, Lazada
Express) ciing nhay vao, boi thé, su canh tranh 1a rat khéc liét.

Vi vy, dé gitr duoc luong khach hang dang c6 va mo rong thém lugng khach hang méi
la vo cling cap thiét va quan trong. Van dé trong tim ma cac doanh nghiép kinh doanh dich
vu buu chinh ngdy nay phai d6i mat khdng phai chi 1 dau tu xay dung céc co sé ha ting, mo
rong mang ludi dé nang cao chat lugng san pham, ma rong mang ludi, ma cong tac ban hang,
xay dung mdi quan hé véi khach hang phai dugce quan tim va dau tu. Khach hang 13 tai san
cua doanh nghiép, khdng cé khach hang doanh nghiép s& khong ton tai.

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management - CRM) la chién luoc
ctia cac cong ty trong viéc phat trién quan hé gan bo véi khach hang qua nghién ctu, tim hiéu
k§ ludng nhu cau va thoi quen cia khach hang, tiép can va giao tiép vai khach hang mot céch
c6 hé théng va hiéu qua, quan ly cac thdng tin caa khach hang hang. Thiét 1ap, duy tri va phat
trién cac méi quan hé tét dep va lau dai giira doanh nghiép va khach hang trén co so 1am thich
{rng céc qué trinh tao ra loi ich cua khach hang va doanh nghiép, cing cé mdi quan hé gitta
nhan vién ban hang véi khach hang théng qua mot hé thdng co s dit liéu hoan thién. Qua do
doanh nghiép c6 thé phan tich, hinh thanh danh sach khach hang tiém niang va 1au nim dé dé
ra nhirng chién lugc chiam so6c khach hang hop 1y va hiéu qua, ngoai ra con cé thé kip thoi xu

ly c4c van dé cua khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua.

Nhung trong thuc té thi hoat dong quan tri khach hang tai Buu dién tinh Bac Giang van

con nhiéu han ché. Sau mot thoi gian dwogc trang bi kién thic co ban tai treong va qua thuc



tién trong qua trinh san xuat kinh doanh tai Buu dién tinh Bic Giang, toi ciing mong déng

g6p nhitng kién thire da hoc vao va ap dung vao trong qué trinh san xuat kinh doanh.

Vi vay tac gia da chon dé tai: “Quan tri quan hé khach hang tai Bwu dién tinh Bic
Giang”. Vi nhitng mong mudn duoc dua ra giai phdp nham hoan thién hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai don vi minh cdng tac gép phan diy manh san xuét kinh doanh cua

don vi, dap ng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

2. Tong quan van dé nghién ciru.

Bat ky mot doanh nghiép ndo mudn ton tai va phaét trién l1au dai trén thi truong thi diéu
trudc tién 1a phai co dugc tap hop khach hang hién hitru, mudn vay doanh nghiép can phai dap
g théa méan dugc mong mudn, yéu cau cua khach hang, vi khach hang 1a yéu té séng con
cuia doanh nghiép. Khéach hang c6 vai tro rat quan trong ddi vai mdi doanh nghiép. Vi vay, tat
ca cac doanh nghiép déu tim céch gitr va thu hat thém khach hang cia minh bang nhiéu hinh
thirc. Lién quan dén van dé nay thi & nuéc ta da co nhiéu cdng trinh nghién ciu khoa hoc dé
cap va duogc giai quyét. Dudi day, 1a mot sé cong trinh tiéu biéu:

- Ly thuyét vé marketing: Téc gia TS. Nguyén Thi Hoang Yén trong cudn “Nghién ciru
Marketing” ciia NXB Thong tin va Truyén théng; Philip Kotler trong cuén “Quan tri
marketing” caa NXB Théng ké. Céc tac gia di cho nguoi doc thiy rd nhitng dinh hudng gia
tri vao khach hang trong Marketing hién dai. Viéc nam rd hanh vi khach hang 1a mét trong
nhitng yéu t6 quan trong dé doanh nghiép cd thé thoa man nhu cau caa khach hang tir d6 giap
doanh nghiép tao ra duoc mdi quan hé lau dai, dat duoc su chung thay dai han cua khach
hang. Céc tac gia da giup ngudi doc khéi niém co ban vé CRM, xem CRM nhu cong cu hitu
ich trong viéc quan ly, duy tri va phat trién mdi quan hé gitta doanh nghiép véi khach hang.

- Luan &n tién si kinh té “Nghién cttu mdi quan hé gitta Ngan hang va Doanh nghiép
phuc vu cho quan tri quan hé khach hang tai cac Ngan hang Thuong mai Viét Nam” cua Do
Giang Nam d4 gitip cho tac gia c6 duoc cai nhin tong quan vé CRM va tam quan trong cia
CRM trong doanh nghiép. Tac pham di néu ra dugc co sé ly thuyét CRM va méi quan hé
kinh doanh, méi quan hé giira ngan hang va doanh nghiép, phuong phap nghién ctru. ... Tac
gia d3 dua ra nhimg dé xuat nhirng tién trinh cia CRM gidp hoan thién va ning cao hon nira
hoat ¢dong CRM tai ngan hang c6 thé phuc vy tét nhat cac khach hang caa minh va tao dugc

mdi quan hé 1au dai déi véi tirng khach hang.



- Luan van tién sy “Chat lwong dich vu ctia c4c siéu thi chuyén doanh trén dia ban Ha Noi”
cuia Pao Xuan Khwong, Truong Pai hoc Kinh té Quéc Dan.

- Luan van thac sy “Giai phap nang cao dich vu cham soc khach hang tai VIETTEL POST
Hai Phong” cua Nguyén Thi Nga, truong Pai hoc DL Hai Phong.

Nhan thay duoc tinh cap thiét va tinh hinh thyc tién chua c6 dé tai nao nghién ctu vé
van dé: “Qudn trj quan hé khach hang tei Buu di¢n tinh Béc Giang”. Vi vy, tac gia da
chon d¢ tai nay va dé tai s& ké thira nhitng nghién ctru trén. Dong thoi, dé tai s& dwa ra nhing
nghién ciu cap thiét ca vé mat Iy luan va thyc tién cling nhu dé xuét cac giai phap dé hoan
thién cong tac quan tri quan hé khach hang, gop phan giai quyét mot sé bat cap con ton tai

trong Buu dién tinh Bic Giang.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru.
3.1 Muc dich nghién ciru

Muc dich chinh ctia nghién ctru 1a dé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham hoan
thién hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bic Giang.

Can ctr vao cac thong tin thu dugc qua cdc hoat dong quan tri quan hé khach hang, cac
nha quan ly s& vach ra chién luoc, chinh sach chim soc khach hang phu hop cho timg doi
tugng khach hang ciing nhu ting giai doan cu thé, nham dap @ng nhu cau ngay cang cao cua
khéch hang.

3.2 Nhi¢m vu nghién cuu

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

- Mot s6 van dé chung ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang.

- Panh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bic Giang, nhitng
ton tai va nguyén nhan.

- Pua ra mot s6 giai phap nhiam hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang cua

Buu dién tinh Bic Giang.



4. P6i twong, pham vi nghién céu
4.1 Péi twong nghién ciru:

Luan vin nghién ciru nhitng van dé Iy luan, thuc tién va giai phép lién quan dén hoat
dong quan tri quan hé khach hang dang st dung dich vu do Buu dién tinh Bic Giang cung

cap.

4.2 Pham vi nghién ceru:

Hoat dong quan tri quan hé khéach hang tai Buu dién tinh Bic Giang di voi khach hang
I6n st dung dich vu tai dia ban tinh Bac Giang. Dé tai tap trung nghién ciru cong tac thu thap
théng tin, phéan tich théng tin khach hang, phan loai khach hang, cac hoat dong tuong tac vai
khach hang va viéc tao ra gia tri khac biét cho tirng nhom khach hang nhau tai Buu dién tinh
Bic Giang trong giai doan 2018-2020.

5. Phwong phap nghién ciru
e Tiép can vé ly thuyét: Téng hop nhiing ly thuyét co ban, noi bat vé quan tri quan hé
khach hang.
e Tiép can thuc té: viéc tiép can thuc té cua toi du kién dwa vao cac phuong phap thu

thap théng tin vé hoat dong quan tri méi quan hé khach hang.

6. Két cau luan vin

Ngoai phan M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khao, Phu luc, Luan van dugc cau tric 1am
3 chuong.

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

Chuong 2: Thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bac
Giang.

Chuong 3: Giai phap nham day manh hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu
dién tinh Bic Giang.



CHUONG 1: NHUNG VAN PE CHUNG TRI QUAN HE KHACH
HANG
Gidi thiéu chuong: Noi dung chinh cia Chuong 1 12 giéi thiéu nhitng van dé ly luan

co ban nhat vé khach hang va quan tri quan hé khach hang

Noi dung chinh: Chuong 1 du kién bao gdm mét sé néi dung chinh sau:

1.1. Toéng quan vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.1.1. Khdi ni¢m vé CRM
1.1.2. Vai tro ciua CRM

« Gitp nha quan tri kiém soat duoc hiéu qua cua cac quyét dinh marketing [3]

« Gitip bo phan béan hang cé thé rit ngin chu ky ban hang va nang cao céc dinh mic
quan trong nhu doanh thu trung binh theo nhan vién, gié tri trung binh don hang va doanh thu
trung binh theo khach hang. [3]

« Gitp d6i ngii marketing c6 thé nang cao ty I& phan hoi cua khach hang véi cac chién
dich marketing, giam chi phi tim kiém khach hang tiém ning va bién ho thanh khach hang
trung thanh. [3]

« Gitip bo phan chiam soc khach hang cé thé nang cao ning suat phuc vy khach hang
cta ting nhan vién, nang cao hé sé thoa mén, dong thoi giam thoi gian phan hoi va thoi gian
giai quyét mdi yéu cau tir khach hang. [3]

» Giam chi phi hoat dong nho ap dung nhitng quy trinh phuc vu khach hang mai. [3]

Loi ich cia mot chuong trinh CRM hiéu qua nho tao nén hiéu qua va sy hop tac, bao gom:

« Giam gia thanh san pham, béi nhitng san pham gid day rat phi hop véi nhu cau cua
khach hang.

« Tang cudng sy hai 1ong cua khach hang, boi day chinh 13 muyc dich cudi cling (thoa

man Ky vong cua khach hang)
« Bam bao cho doanh nghiép tap trung vao cac mdi quan hé va hoat dong bén ngoai
« S6 lwong khach hang sé ngay cang gia ting

« Nam bit co hoi 1 cach téi da (tang chat lugng dich vu, cac thong tin tham khao,...)



« Huéng téi ting cuong cac ngudn luc thi truong va nam bat dugc thdng tin
vé cac d6i tha canh tranh
« Quan tdm hon t6i cac hoat dong chwa hiéu qua dé cai tién.
« Bam bao cho doanh nghiép c6 lgi nhuan n dinh trong thoi gian dai.
1.1.3. Déi twong siv dung CRM
1.1.3.1. Nguoi quan tri hé thong
1.1.3.2. Nha quan ly
1.1.3.3. Nhan vién.
1.1.4. Pdc diém va pham vi ciia CRM
1.1.4.1. Pac diém cia CRM

1.1.4.2. Pham vi cac hoat dong CRM
Chung ta c6 thé chia pham vi hoat dong cia CRM thanh 3 bd phan:

- CRM hoat dong.
- CRM phan tich.

- CRM phéi hop



1.1.5. Méi quan hé giiva quan tri quan hé khdch hang véi cdic hoat dong qudn tri
chiurc nang khac

1.1.5.1. CRM v6i Marketing

1.1.5.2. Sy hién hitu ctia ndng luc doanh nghiép
1.1.5.3. Ban hang v61i CRM

1.1.5.4. Truyén thong voi CRM

1.1.5.5. Dich vu khach hang v61 CRM

1.1.5.6. Con nguodi véi CRM

1.2.  Noi dung caa quan tri quan h¢ khach hang

Gia tri mianh cho khach hang

r

Xac dinh muc t1iéu CRM thuc hién

Loinhuin viine chac

h 4
Xav dunge co sd dir iéu trong CEM

v NWehién citu nhu ciuciaKH
Phén nhém khach hang <
Phin nhém KH

Hoat déne trong tac vo khich hang

Thoa min nhu ciu KH
Canhin héakhichhang Gra ting long trung thanh cia KH
J (G131 phap ca nhinhéa KH
Kiém tra danh gia va tip - .
tuc cai tién Tiép tuc dau fu va tal tro

Sai

So d6 1.1: Quy trinh thye hi¢gn CRM
1.2.1. Xac dinh muc tiéu cua CRM
- Gia tri danh cho khach hang:



Gia tri cua khach hang

Téng loi ich khach hang

Tong chi phi khach hang

Loi ich hitu hiéu

Gia tri cua khach hang

Chi phi tai chinh

Chi phi tai chinh

1.2.2. Xdy dung co so dir liéu trong CRM

*/ Xay dung co so dir ligu (database)

*/ Xay dung chudn dich vu (SLA)

*/ Md hinh x ly yéu cdu

1.2.3. Phén nhom khach hang
1.2.4. Hoat dong twong tac voi khach hang

1.2.5. Pdp irng theo yéu cdu ciia khdch hang
1.3.  C&c nhan té anh hwéng téi quan tri quan hé khach hang

1.3.1. Chién lwoc kinh doanh
1.3.2. Chién lwgc khdach hang

Trong chién lugc khach hang, ban phai quan tim dén:

So @6 1.2: M hinh phan tich gia tri khach hang

1.3.2.1. Pic diém cua khach hang nam trong phan khuc
1.3.2.2. Chién lugc Marketing

Chat lugng san pham Loi ich vé hinh anh Gia tién Chi phi quan hé
Dich vy gia ting Loi ich vé x& hoi Chi phi tim kiém Chi phi thoi gian
Pap tng nhu cau KH Loi ich vé tai chinh Chi phi co hoi Chi phi cong s,

tinh than




CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI BUU PIEN TINH BAC GIANG

Gidi thiéu chuong: Noi dung chinh cia chuwong 2 13 giéi thiéu khai quét vé Buu dién
tinh Bic Giang va di sau vao phén tich thyuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
cong ty. Tir d6 dua ra nhitng nhin xét, danh gia vé thuc trang nay.

Noi dung chinh: Chuong 2 du kién bao gom mot sé noi dung sau:

2.1. Tong quan vé Buu dién tinh Bic Giang
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia Buwu di¢n tinh Bic Giang

- Tén giao dich chinh thirc: Buu Dién Tinh Bac Giang
- Tén giao dich qubc té: BACGIANG POST

- Tru s& chinh dat tai: s6 151 - duong Hung Vuong — thanh phd Béic Giang - tinh Bic
Giang

- Ma s thué: 2400392073

-Fanpage: https://www.facebook.com/buudienbacgiang

- Dién thoai: 02403856102

2.1.2. Co ciu t6 chivc ciia Bwu dién tinh Bic Giang

Hién nay co cau t6 chuc cia Buu di¢n tinh Bac Giang dugc thé hién theo so do:


https://www.facebook.com/buudienbacgiang
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BAN LANH PAO

- GIAM POC

v
Cac phong ban chirc ning

PHONG KE TOAN
THONG KE TAI CHINH

PHONG TO CHUC
HANH CHINH

PHONG KY THUAT
NGHIEP VU

PHONG KE HOACH
KINH DOANH

A 4 \4

TRUNG TAM 7 CAC BUU DIEN
KHAI THAC VAN CHUYEN HUYEN/THANH PHO

So @6 2.1: Co cu té chirc ciia Buu di¢n tinh Bic Giang
2.1.2.1. Chirc nang nhiém vy cua phong To chic - Hanh chinh

2.1.2.2. Chirc nang, nhiém vu ctia phong Ké toan théng ké - Tai chinh
2.1.2.3. Chirc nang nhiém vy, ctia phong Ké hoach - Kinh doanh
2.1.2.4. Chtric nang nhi€m vu ctuia phong K¥ thuat - Nghiép vu
2.1.2.5. Chtic ndng nhi€ém vu cac don vi truc thudc Buu dién tinh
2.1.3. Tinh hinh hoat déng kinh doanh ciia Buwu dién tinh Bic Giang
Bang 2.1: Tong hop két qua hoat déng san xuat kinh doanh giai doan 2018-2020
Pon vi: Triéu dong

STT Chi tidu Nam Nam Nim So sanh So sanh
2018 2019 2020 2019/2018 | 2020/2019
Tong doanh thu phat
| sinh 255.750 270.606 | 328.449 105,81 121,38
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1 | Buu chinh chuyén phat | 52.250 57.739 83.402 110,51 144,45

2 | Tai chinh Buu chinh 10.450 15.384 | 35.624 147,21 231,57

3 | Dich vy khic 193.050 | 197.483 | 209.424 102,3 106,05

Il_| Tong chi phi 302.792 | 311.438 | 301.268

1 | Khau hao TSCP 20.576 19.476 18.717

2 | Tién luong 107.377 | 114.807 |103.219

3 | Gia vbn hang ban 73.585 74.322 78.040

4 | Chi phi khac 101.255 | 102.834 | 101.294

I11 | Chénh l&ch thu chi (47.042) | (40.832) |27.181 ’

(Nguon: Phong Tai chinh — ké toan- Buu dién tinh Bac Giang)

2.2.  Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bic

Giang

2.2.1. Muc tiéu CRM ciia Bwu dién tinh Bic Giang
2.2.2. Co 56 dit liéu vé khdch hang ciia Buwu di¢n tinh Bic Giang
2.2.3. Phédn loai Khdach hang

- Cin cr vao d6i tuong tiéu ding
Nhom khach hang dac biét:
Nhém khéach hang lon:
Nhém khach hang doanh nghiép:
Nhom khach hang 1a cac dai ly:

Nhom khach hang nho, khach hang 1a ho ca nhan, ho gia dinh (ngudi tiéu dung cudi

cung).
- Can ctr vao dich vu tiéu dung:
Nhom khach hang sir dung dich vu buu chinh chuyén phét:

Nhém khach hang st dung dich vu tai chinh buu chinh:
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Nhém khach hang sir dung cac dich vu khac:

- Can ctr vao tiéu chi khac:

2.2.4. Chinh sdch twong tac véi khdch hang muc tiéu ciia Buu dién tinh Bic Giang

Tinh hinh giai quyét khiéu nai trong cac nim déu dat yéu cau thé hién cu thé ¢ bang:

Bang 2.2: Tinh hinh giai quyét khiéu nai tai Buu dién tinh Bic Giang

Chi tiéu 200 cA ¥ -
T Kh A . . .
(.)?g SO. .o.leu mi," Chi tiéu khieu nai cho phép
Nim khieu nai | giai quyéet
<1 khi€u nai
2018 375 375
(trén 100 khach hang trong 01 nam)
<1 khiéu nai
2019 468 468
(trén 100 khach hang trong 01 nam)
<1 khiéu nai
2020 356 356
(trén 100 khéach hang trong 01 ndm)

(Nguon: Phong ky thudt Nghiép vu)

Bing 2.3: Chuong trinh d6i véi khach hang muc tiéu

Poi twong Tiéu chuan Chuwong trinh danh cho khach hang
Nhom 1 Doanh thu/thang dat | - HG tro van chuyén
trén 50 tri¢u - Giam gia ban
- Chiét khau
- Thoi han thanh toan: dudi 30 ngay
- Hai nghi khach hang
- Tang qua cudi nim
Nhom 2 Doanh thu/thang dat | - Giam gia néu mua s6 luong nhiéu
duai 50 trigu - Thoi han thanh toan duéi 15 ngay
- Hoi nghi khach hang

(Nguon: Phong kinh doanh Buu dién tinh Beac Giang )
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2.2.5. Vin dé khuyén khich va trién khai hoat dpng CRM tai Buwu dién tinh Biic
Giang

2.2.6. Kiém sodt va danh gid¢d CRM

2.2.6.1. Kiém soat CRM tai Buu dién tinh Bic Giang
2.2.6.2. Panh gia CRM tai Buu dién tinh Bac Giang.
v'Ddnh gid bén trong:

Bang 2.4: Khach hang méi va khach hang hién tai caa tirng dich vu

STT Dich vu S6 lwong S6 lwong | Ty Ié ting
khach hién tai | KH méi (%)

1 Buu pham 18.833 545 2,8

2 Buu kién, Buu chinh uy thac | 5.542 50 0,9

3 Chuyén phat nhanh 33.467 837 2,5

4 COD 20 70 350

5 Chuyén tién 750 70 9,3

6 TKBD 10.826 2.000 18,5

7 PTI 12.761 4.443 34,8

8 Previor 115 120 104,3

(Nguon: Phong Kinh doanh Buu dién tinh Béc Giang)
v'Ddnh gid bén ngoai:

2.2.7. Cong nghé, phan mém CRM
2.3. Panh gia chung vé hoat ddng CRM ciia Buu dién tinh Bic Giang
2.3.1. Nhitng két qud dat dwoc
Qua phan tich thuc trang vé cong tac quan tri khach hang tai Buu dién tinh Bic Giang

trén ta thay Buu dién tinh Bac Giang da dat duoc nhiéu két qua trong thoi gian qua:
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Thi nhat, tu duy kinh doanh 14y khach hang 1am trung tdm, cha dong tim kiém khach
hang. Buu dién tinh quan 1y khach hang theo co s& phan cip quan 1y, dam bao tat ca cac khach
hang cua Buu dién tinh Bic Giang déu dugc chidm soc, dua ra cac chinh sach quan Iy quan hé
khach hang than thiét va thuc hién ché o cham soc dic biét, dwa ra cac chinh sach quan ly
quan hé khach hang. C6 co ché cho nhan vién nham thuc day su nd lec tim kiém, mé rong thi

truong.

Tha hai, thuc hién tin hoc hda qua trinh khai thac dich vu nhiam nang cao chat luong
dich vu. Bong thoi thyc hién quan ly thdng tin khach hang trén (ng dung tin hoc thay thé dan
cho phuong phép theo doi thu cong trude day.

Thir ba, trén co s& nghién cutu thi truong, dat muc ti€u duy tri va khai thac sau hon vao
thi truong hién tai, Buu dién tinh da dua ra nhiéu dich vu méi phd hop véi tinh hinh thuc té

thi trrong, co dich vu dac biét danh cho khach hang I6n mang lai gia tri cao cho doanh nghiép.

Thi tu, vé& ngudn nhan lyc, Buu dién tinh Bic Giang di t6 chic bdi dudng nang cao
trinh 6 cho ngudi lao dong dudi cac hinh thuc tai dao tao, tap huan khi c6 cac dich vu méi,
k§ nang mém, boi dudng tu duy kinh doanh tir cong nhan, giao dich vién dén cac nha quan
tri. Xac dinh duoc tam quan trong trong doi ngii nhan vién, Buu dién tinh Bic Giang cho nhan

vién di dao tao nghiép vu lién tuc trong cac nam.

2.3.2. Nhitng ton tai, han ché
Bén canh nhitng két qua da dat duoc vé cdng tac quan tri quan hé khach hang, Buu

dién tinh Bac Giang con c6 mot s han ché can phai khac phuc nhu sau:

Thi nhat, Buu dién tinh Bic Giang chua c6 hé théng CRM ddng b, tap trung tai trung

tam tinh.

Thi hai, hoat ddng CRM cuia Buu dién tinh Bic Giang van dya vao nhan lec 1a chinh,

hinh thirc thu thap dit liéu gian don nén rat kho khan trong viéc phat trién CRM.

Thir ba, Buu dién tinh Bac Giang méi dang ding & phan khach hang 1a nguoi tiéu ding
dich vu nén chi cung cap dich vu theo mét chiéu, chua khai thac va tan dung hét tiém ning tir

khach hang dé dwa ra dich vu hoan hao, dap ung tét nhu cau ctra khach hang.
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Thi tu, Buu dién tinh Bic Giang chua thyc hién twong tac v6i khach hang hiéu qua.

Thir nim, Buu dién tinh Bac Giang méi chi tap trung vao chinh sach twong tac voi

khach hang nén chua xay dung dugc chinh sdch cham séc¢ khach hang.

Thi séu, qua trinh kiém tra danh gia CRM chi mang tinh hinh thirc va chua duogc chi

trong.

2.3.3. Nguyén nhén nhitng ton tai, han ché

Tht nhat, VNPost chura c6 su dong bd hda trong hé théng phan mém, cac dich vu cung
C4p roi rac theo timg chuong trinh riéng biét, khong két néi, khong tan dung quy trinh tring
l3p gitra c4c dich vu. Buu dién tinh Bic Giang chi 4p dung va thuc hién theo, Mang luéi buu
chinh mé rong nhanh chéng vai s6 luong khach hang ngay cang gia tang, thé nhung Buu dién
tinh tinh lai chua c6 mot co so dit liéu khach hang tap trung va co ché quan ly théng tin khach

hang hiéu qua, dac biét la khach hang lon.

Th hai, Viéc ung dung quan ly quan hé¢ khach hang vao doanh nghiép con mégi mé

nén chua nhan dugc sy quan tim ding mac cua cip Lanh dao.

Thir ba, S6 lwong khach hang cang ngay cang ting va ngay cang khé tinh, ho c6 thé
dé dang chuyén sang cac nha cung cap khéac c6 chét lwong phuc vu tét hon trong khi d6 bod

may quan ly khach hang caa Buu dién tinh Bic Giang chua kip doi méi.

Thir tu, mang ludi cong nghé théng tin phuc vu quan 1y chua dugc dau tu twong xiing

véi nhu cau hién tai.

Thir nam, cac kénh tuwong tac khach hang chwa cé su phdi hop déng bd nén viéc thu

thap thdng tin khach hang con nhiéu han ché.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI BUU PIEN TINH BAC
GIANG

Gidi thiéu chuong: Noi dung chinh cua chuong 3 1a dé& xuat mot sé giai phap nham
day manh hoat dong CRM tai Buu dién tinh Bic Giang. Cac dé xuat nay dua trén ly thuyét
vé “quan tri quan hé khach hang” d trinh bay & chuong 1 va thuc trang hoat dong “quan tri
quan hé khach hang” da trinh bay ¢ chuong 2.

Noi dung chinh: Chuong 3 du kién bao gém mét sé néi dung sau:

3.1. Phwong huéng hoat dong ciia Buu dién tinh Bic Giang

3.2. M@t sb giai phap hoan thi¢n hoat dgng quan tri quan h¢ khach hang tai
Buu dién tinh Bac Giang

3.2.1. Dong bp héa hé thong phin mém ciia VNPost
Hé thong phan mém phai dam bao céc yéu cau sau:

- Phan mém cho phép khach hang c6 thé tiép can tat ca cac dich vy tir tai chinh buu chinh,
buu chinh chuyén phat, hanh chinh céng, thu thué, tra cudc dién thoai, tién dién, nudc, guri
tiét kiém, chuyén tién....cho mat lan giao dich, twong tu, mot giao dich vién cé thé tac nghiép

tat ca cac dich vu cung cap tai diém trén ciing mot man hinh, mot may tinh.

- C6 két ndi manh mé véi céc thiét bi thong minh, thiét bi cam tay va tao nén mot hé sinh
thai hoan chinh trong quy trinh van hanh khép kin cta vong dich vy nhu rng dung phat
Dingdong, Pack and send, chim séc khach hang CRM...qua d6 téi wu héa trai nghiém cho

khach hang, rat ngan quy trinh trién khai, van hanh dich.

- Pong thoi & bt ky dau, khi nao khach hang déu c6 thé tra ciru, dinh vi, hoi dap vé trang

thai san pham, dich vu qua hé théng tong dai da kénh, website, fanpage.

- Pham mém cho phép lap bao co phan tich, danh gia theo cac linh vuc hoat dong cia don
vi, gitp quan ly ké hoach, phan ky ké hoach, giam sat muc tiéu, kiém soat, hd tro diéu hanh

quan ly kinh doanh mot cach chuyén nghiép, linh hoat.
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3.2.2. Hoan thién co s¢ dir li¢u khach hang

Hé thong CSDLKH dugc xay dyng dwa trén hé théng CSDLKH cii nhung dir liéu
khach hang duoc thong nhat va hoan chinh hon tao thuan loi cho viéc cap nhat, tra ciu thdng
tin khach hang.

Véi hé thdng co so dit liéu khach hang thong nhat, khi khach hang yéu cau dap tng
nhu cau vé mét loai hinh dich vu buu chinh vién thong nao d6, nhan vién BDDN tai tat ca cac
diém giao dich c6 thé truy nhap vao hé théng dé dwa ra phuong an phuc vy tét nhat cho ting
khach hang hoic c6 thé tir chéi khéo léo vai nhitng khach hang trong phan doan khach hang

can loai b nhu khach hang c6 tién sir ng cude 16n khong c6 kha ning thanh toan,.. .

3.2.3. Khac biét hoa khach hang va xdc dinh khdach hang muc tiéu

a. Phan loai theo gia tri hién tai cua khach hang
Gia tri hién tai ciia khach hang (CV) duoc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang trir cho
chi phi phai tra dé co dugc khach hang. Sau khi tinh toan dwoc gia tri hién tai caa khach hang
thong qua dir liéu cudc va thong ké céc loai chi phi tir co s dir liéu khach hang, Buu dién

trinh Bic Giang can 1ap bang tinh diém cho ting khach hang c6 gié tri hién tai nhu sau:

Bang 3.1. Piém tinh cho gia tri hién tai

Gia tri hién tai cia KH bi¢m
Trén 100 triéu 1
Tur 50 dén 100 triéu 0,8
Tur 25 dén 50 triéu 0,6
Dudi 25 triéu 0,4

b. Phan loai theo gia tri tiém ning trong twong lai ctia khach hang:

Nham danh gia kha ning tao loi nhuan cia tirng khach hang, Buu dién tinh Bac Giang
can xay dung mot phuong trinh goi 14 LTV, LTV dugc dinh nghia nhu 13 gia tri hién tai rong
cua chudi lgi nhuan kha thi trong tuwong lai dat duoc tir mot khach hang ca nhan hay tir mot
phan khic khach hang. Cong thirc LTV dudi day duoc Xem 1a cach tinh don gian nhat ma
Buu dién tinh Bic Giang c6 thé st dung dé do luong gia tri khach hang:

c. Phan loai theo long trung thanh cua khach hang

Long trung thanh ciaia khach hang (CL) dugc tinh bang tong hai yéu to:
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- Long trung thanh (CL) duoc xac dinh bang hiéu sb cua 1 trir cho kha ning mot khach hang
tir bo dich vu buu chinh vién théng cia Buu dién tinh Bic Giang. CL = 1
- Cr: Cr duoc xac dinh thong qua phuong phéap diéu tra c6 trong co s& dit liéu khach hang

va CL dugc tinh diém nhu sau:

Bang 3.2: Piém tinh 10ng trung thanh théng qua chi sé Cr

Long trung thanh cia KH piém
Khéng thay doi nha cung cap dich vu buu chinh vién thong (Cr = 0) 1
It c6 kha ning cung cap dich vu buu chinh vién théng (Cr = 0,2) 0,8

C6 thé thay d6i nha cung cap dich vy buu chinh vién théng néu cé nha 0,6
cung cap khéac thuyét phuc hon (Cr = 0,4)
Séan sang thay d6i nha cung cap dich vy buu chinh vién thong néu thay 0,4
cé loi (Cr=0,6)
- Long trung thanh (CL) dugc xac dinh théng qua thoi gian sir dung dich vu buu chinh vién

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

Bang 3.3: Piém tinh ldng trung thanh thdng qua thoi gian sir dung dich vu

Long trung thanh cia KH Piém
Trén 5 nam 1
Tu 3 dén 5 nam 0,8
Tir 1 dén 3 nim 0,6
Duéi 1 nam 0,4

Thong qua tinh toan diém gia tri hién tai, gia trj tiém ning va 10ng trung thanh cua
khach hang trong CSDLKH cta Buu dién tinh Bac Giang, Buu dién tinh Bac Giang c6 thé
phan thanh 4 phan doan khéch hang A, B, C, D véi nhiing dic diém riéng biét va co diém

cong dugc quy dinh nhu sau:

Bang 3.4: Phan doan khach hang theo dic diém muc tiéu

Phan doan | T10Ng Dic diém va muc tiéu khach hang

khach hang | diém (K)

Khach hang | K<3,6 La cac to chuc, doanh nghiép c¢6 nhu cau sir dung
loai A nhiéu dich vu buu chinh vién théng tin hoc, st dung

vé6i sb luong 16N, ndi bo dién rong, ¢6 nhu cau mang

thong tin pham vi hoat dong trén toan cubc va qudc

té, c6 nhu cau cao vé céc dich vy gié tri gia ting. Vay
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day la nhém khach hang cé gia tri hién tai cao, gia tri
tiém niang va long trung thanh cao, ¢ thé coi day la

nhitng méi quan hé can dwgc bao vé va uu 4i nhat.

Khach hang | 3<K<3,6 | La céc t6 chuc, doanh nghiép c6 quy mé 16n, pham vi
loai B hoat dong rong tai nhidu tinh thanh phé c6 nhu ciu st
dung nhiéu dich vu véi muac thanh toén cao, ¢ nhu
cau vé cac dich vu gia ting. Vay ddy 1a nhém khéach
hang c6 gia tri hién tai & mirc cao nhung c6 gia tri tiém
nang va su trung thanh trung binh, cé thé coi day la

nhitng méi quan hé can dugc gin giit va duy tri

Khach hang | 2,2<K<3 | La céc t6 chuc, doanh nghiép ¢ quy md nho va pham
loai C vi hoat dong trén dia ban mét tinh, thanh phé hoac la
cac ca nhan, ho gia dinh str dung cac dich vu buu
chinh vién théng tin hoc dap tng nhu cau sir dung
hang thang khéng cao, cd yéu cau str dung dich vu
thong thuong. Pay la nhom khach hang co gia tri hién
tai va long trung thanh & mtrc cao nhung gia tri hién
tai & muc trung binh, ¢6 thé coi day 1a nhitng méi quan

hé can duoc thuc day tdi da.

Khach hang | K<2,2 La céc to chirc, doanh nghiép, ca nhan, ho gia dinh st
loai D dung cac dich vu buu chinh vién théng tin hoc dap
tng nhu cau kinh doanh, lién lac ca nhan véi mirc
cudc, no cude kéo dai, hay thay doi nha cung cép,...
Vay day la nhom khach hang vira 6 long trung thanh
thap vira c6 gid tri hién tai va gia tri tiém nang thap,

c6 thé coi day 1a nhitng mdi quan hé can khuyén khich

thay d6i hoic loai bo.

(Nguon: Pé xuat cua tac gid)
Sau khi phan tich gia tri hién tai, gia tri tiém ning trong tuong lai va 10ng trung thanh

cta khach hang, Buu dién tinh Bic Giang sé& xay dung dugc biéu d6 xac dinh vj tri caa ting
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loai khéch hang va tir d6 s& dua ra cac chién luoc twong tac ciing nhu xac dinh dwgc ngudn

ngan quy dau tu cho tirng loai khach hang.

Cao
. n Ehdach hing cin dwge gin gitr | Khach hang can duge bao vé
:;r].m vt duy tri { khach hang loai | va vu i nhit (khéch hang loai
hién B) A)
tal Khich hing can khuyén | Khach hing cin duge thic
;ﬁ khich thay déi hoac loai bo ( | déy tdi da (khach hang loai C)
khéach hang logi )
Thip |, .
Thﬁp Cao
Gia trj tiém nang cua KH, long trung thanh cua KH
| |

So d0 3.1: So dd xac dinh vi tri caa tirng loai khach hang
3.2.4. Tang cwong cong cu twong tic voi khach hang
Thong qua doi ngii déng dao nhimg ngudi & tuyén dau thuong xuyén tiép xic Voi
khach hang, ban hang va CSKH di tao co hoi cho Buu dién tinh Bic Giang phat trién mdi
quan hé, d& dang truyén tai dén khach hang noi riéng va céng chiing néi chung vé hinh anh,
thuong hiéu ciia Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam. Tuy nhién, Buu dién tinh Bac Giang can
xay dung cac hoat dong twong tac voi khach hang hiéu qua, dam bao cac kénh tuong tac vai
khach hang c6 gi4 tri thap thi don gian va it ton kém hon khach hang c6 gia tri cao bang voéi
cac hinh thuc twong tac nhu:
- Tuong tac truc tiép voi khach hang tai nha, tai co quan cua khéach hang.
- Tuong tac truc tiép voi khach hang tai diém béan hang cia Buu dién tinh Bic Giang
- Tuong tac khéach hang tu dong
- Péi véi khach hang loai A: Nang cao gia tri dén muc tdi da cho khach hang bang cach
dam bao dap wng tat ca cac nhu cau cua khach hang, thudng xuyén co nhitng chinh sach tham
hoi, ting qua, nang cao mic d6 gan bd cua khéach hang véi doanh nghiép.
- Déi véi khach hang loai B: Uu tién tat ca cac didu kién dé phuc vu khach hang nhu
thoi han cung cép dich vu ding hen, uu tién thoi gian cung cap dich vu trude khach hang binh
thuong, to chie thim hoi dinh ky, chiét khau hop Iy, giri qua chic ming nhan cac ngay ky

niém cua khach,...
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- Déi véi khach hang loai D: Cung cap cho khach hang céc dich vu thong thudng Véi
chi phi thap két hop vai cac dich vu hd tro co ban nhat.

Thoi diém tuong tac dugc thuc hién sao cho khéng tao cho khach hang sy khé chiu va
quay ray. Trach nhiém cua céc bd phan tuong tac 1a thu nhap nhitng théng tin va théi quen
ctia khach hang tir d6 ap dung nhirng hinh thic twong tac vao thoi diém phi hop. Bé lam duoc
diéu nay Buu dién tinh Bac Giang can xay dung ké hoach twong tac vao thoi diém phu hop.
Pé lam duoc diéu nay Buu dién tinh Bac Giang can xay dung ké hoach tuong tac vao thoi

diém phu hop nham tao gia tri khac biét cho tirng nhém khach hang.

3.2.5. Péi mbi chinh sdch phuc vu khéch hang
Trén co so phan loai khach hang, Buu dién tinh Bic Giang can xay dung chién luoc

cho ting loai khach hang cu thé nhu sau:

Bang 3.5: Chién lrge chim séc cho tirng nhdm khéach hang

Loai khach Chién lwoc
hang
A Gia tang gia tri cam nhan bang viéc cung cap mién phi cac dich vu

gia ting vuot troi va khac biét han so véi nhitng loai khéc. Tao su

quan tam dac biét véi nhom khach hang nay

B Cung cap nhiing dich vu ting thém véi mac phi nhat dinh. Kich thich
muc do sir dung. Cac dich vy hd tro dugc cung cap mién phi, 6 quan

tam & mirc d6 thap hon khach hang loai A

C Céc chinh sach s& duoc ap dung nham gia ting 1ong trung thanh ciing
nhu gia ting mirc d6 st dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé sir dung
cac dich vu co ban va nang cao. C6 gang kich thich nhu cau sir dung
dich vy nhiéu hon thong qua cac hoat dong khuyén mai va cac chinh

sach ho tro.

D Cung cap cac dich vu co ban va mot so cac dich vy gia trj gia ting
thong thuong, sir dung it cac dich vu hd tro. Pay chinh 1a nhom
khach hang can ap dung cac chinh sach thong thuong. Néu da ap
dung nhiéu giai phap khuyén khich nhung khach hang van khong

thay d6i doanh nghiép can “tir chbi khéo” viéc cung cap dich vu.
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3.2.6. Pdy manh hoat dpng dao tao va phdt trién nguéon nhan luc
3.2.7. Toi wu héa quy trinh chim séc khdch hang va gidgi quyét khiéu nai

Véi muc tiéu cung cap cho khach hang dich vu c6 chat luong tét nhat, gia cude phu
hop nhét va dac biét dam bao nhu cau nhanh gon, chinh x4c nhit. Thi Buu dién tinh Bic
Giang can tbi wu hoa quy trinh CSKH:

- Giam tai cé4c thu tuc, gidy to khéng can thiét.

- Pon gian hoa quy trinh CSKH: can linh hoat trong qué trinh giai quyét khiéu nai nhu
nhitng khiéu nai don gian, bo phan tiép nhan c6 thé giai quyét tryc tiép vira 1am vira giam thoi
gian cho doi cua khach hang vira 1am tang hiéu qua céng viéc

- Théng nhat quy trinh va cai tién phuong thirc giai quyét khiéu nai

+ C4c quy trinh van dong caa ludng thdng tin trong giai quyét khiéu nai can duge dam
bao tinh thong nhat, c6 bai ban va 6n dinh. Trong trudng hop ¢6 su ¢6 hoic tro ngai, cham
tré trong mot khau nao d6 can thong bao ngay va co giai phap kip thoi dé qua trinh giai quyét
khiéu nai khdng bi gian doan.

+ Van dé can chd trong trong giai quyét khiéu nai 1a quan diém quan tam dén loi ich
Ccta nguoi tiéu dung

+ Quy trinh va phuong thic giai quyét khiéu nai téi twu s& nang cao hiéu qua cua cong
tac giai quyét khiéu nai, khach hang sé c6 an tuong tot dep vé cong ty khi van dé cua minh

duoc giai quyét thoa dang va quyén loi cia minh dugce dam bao.

3.2.8. Xdy dung chinh sach cham séc khdach hang

Hién tai, cong tac chim soc khach hang ctua Buu dién tinh Bic Giang di phan nao dap
g dwoc nhu cau cia da sd khach hang. Tuy nhién vai su phat trién cua thi truong, s Xuat
hién ngay cang nhiéu cac nha cung cap dich vy, cac ddi thu canh tranh thi viéc chim séc
khach hang cang tré nén quan trong hon. Khach hang s& tim dén nha cung cap nao ma minh
ung ¥, co chinh sach ddi xir tét, c6 dich vu hau mai tt...Khoéng nim ngoai muc tiéu nang cao
chat luong phuc vu khach hang, Buu dién tinh Bic Giang can ¢ gang hon nita dé ¢ thé thu
hit khach hang nhiéu hon, xay dung d6i ngii khach hang trung thanh, déng dao hon. Do dé
tac gia c6 mot sb giai phap nhu sau:

a. Chinh sach chung
- Cham soc trudce khi dua dich vu ra thi truong.

+ Tién hanh diéu tra, khao sat, nghién ctru thi truong.
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+ Tur két qua diéu tra, nghién ctu, tién hanh phan tich két qua thu dwgc va du b4o nhu

cau cho viéc trién khai dich vu méi.

+ Thoéng qua cac phuong tién thong tin dai ching, to roi, hoi nghi khach hang... giai

thiéu dé khach hang biét va 1am quen véi dich vu.

+ Théng bao cho khéch hang biét vé dia diém, thoi gian mé dich vu, cach sir dung, gia

cudcC ...

+ Sau khi dua dich vu vao khai thac, phai lién tyc theo ddi y kién phan anh caa khéch

hang vé chat luong, gia cudc dich vu...
- Cham séc khach hang hién co

+ Thuong xuyén cap nhat, phan tich céac di liéu théng tin khach hang hién co, thong
ké theo d&i tinh hinh bién dong vé sé luong va ddi twong khach hang, vé san lugng, doanh
thu di véi tirng san pham, dich vu theo thoi gian, theo mua, theo phan doan thi trudng muc
tidu, thuc hién cac giai phap tiép thi dé gitr khach hang.

+ Theo dinh ky (thang, quy/ 1an), cir nhan vién chuyén trach cham soc khach hang dac
biét, tiép xuc tryc tiép, xin y kién ctia khach hang vé chat lugng dich vu va chat luong phuc

vu.
+ Giai quyét nhanh chong, linh hoat va triét dé cac khiéu nai caa khach hang.
- Chinh sach ddi véi nhom khach hang dic biét (khdng phan biét doanh thu)

+ Tang hoa + thiép chlic ming: 01 lan/ nim vao ngay truyén thong hoic ngay thanh
lap don vi (tri gia 150.000vnd).

+ Tang qua (tri gid 200.000vnd) thi trudong don vi nhan dip tét Nguyén Pan.

+ Tang hoa + qua (tri gia 200.000vnd) thu trudng don vi (la nir) vao ngay 8/3; 20/10.
+ Tang hoa + qua (tri gia 200.000vnd): sinh nhat cua thu truong don vi.

- Chinh sach ddi véi nhdm khach hang Ion

* Cham séc nhan dip ngay ky niém, sinh nhat
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Béang 3.6: Chi phi cham s6c khach hang nhan dip ky niém, sinh nhat

STT | Nhém khach hang Hinh thirc chim séc Gia tri qua tang
1 Khéch hang than thiét | Qua tang + thiép chic ming | 150.000
2 Khach hang bac Qua tang + thiép chdc murng | 200.000
3 Khach hang vang Qua tang + thiép chdc mung | 300.000
4 Khach hang kim cuong | Qua tang + thiép chdc ming | 500.000

- V6i khach hang ca nhan: cham soc vao ngay sinh nhat cua khach hang.

- Vi khéch hang 1a t6 chuac, doanh nghiép: chim soc 02 1an/ nam.

+ Tang qua vao ngay truyén théng hoic ngay thanh 1ap doanh nghiép.

+ Tang qua mung sinh nhat thu trudng don vi.

* Chiim séc vao dip tét Nguyén Pan.

Bang 3.7: Chi phi chiim séc khach hang nhan dip tét Nguyén Pan

STT | Nhoém khach hang Hinh thirc cham séc Gia tri qua tang
1 Khach hang than thiét | Qua tang + thiép chic miang | 300.000

2 Khéch hang bac Qua tang + thiép chuc ming | 500.000

3 Khach hang vang Qua tang + thiép chuc mung | 800.000

4 Khach hang kim cuong | Qua tang + thiép chic mung | 1.000.000

* Cac hoat dgng Cham séc khach hang khac

nén to chirc hoi nghi khach hang hang nam (vao dip 15/8: ngay truyén théng nganh Buu dién

Cling voi muyc tiéu cham soc khach hang va quang ba thuong hiéu Buu Dién tinh ciling

Viét Nam).

* Giao nhiém vu thuc hién cac dot chim soc

- Tai dia ban Tp. Bic Giang: danh sach khach hang duoc sip xép theo doanh thu giam dan.

+ 03 KH dau tién, do Giam déc BDT chim soc.

+ 03 KH tiép theo, do phé Giam déc BPT chim soc.
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+ Nhom KH vang, do truéng phong Kinh doanh - Tiép thi chiam séc.

+ Nhom KH bac, KH than thiét: do nhan vién tiép thi - ban hang chim soc.
- Tai cac Buu dién huyén:

+ Nhom KH bac tro 1én do Giam ddc, pho giam doc BPH chim soc.

+ Nhom con lai, do nhan vién tiép thi ban hang cham soc.

3.2.9. Ting cwong kiém tra viéc thwe hién

a. Quy trinh danh gia

Thiét lap ) (" Xac dinh ) Thu thap ) Panh gia
tiéu chuan nguoi danh thdng tin cac két qua
va tiéu thuc gia & phuong dat dugc
phép danh gia
. J \ J J J

So d6 3.2: Quy trinh danh gia
b. Tiéu thirc danh gia

- Panh gia tir phia khach hang: Kién thirc khach hang; gia tri hién tai cua khach hang;

su trung thanh cuaa khach hang; su théa méan cua khach hang.

- Panh gia tir phia Buu dién tinh Bac Giang: Doanh thu tir cac nhom khach hang; Luong

khach hang méi; loi nhuan trén dau tu (ROT); mirc d6 hai 10ng, trung thanh caa nhan vién.
c. Phuong phép danh gia

d. Bo phan danh gia
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai loi ich cho Buu dién tinh Bic Giang
ma con dem lai loi ich cho khach hang. Boi khach hang va su thoa mén cua khach hang la
muc tiéu ma CRM nhim téi. Qua CRM mdi quan hé cia Buu dién tinh Bic Giang va khéch
hang tré nén gan giii hon, co sé dir liéu cua Buu dién tinh Bic Giang vé khach hang ciing
duoc cap nhat, qua d6 Buu dién tinh Bic Giang c6 thé nim bt dwgc nhu cau caa khach hang,
tir d6 c6 thé dua ra dugc céc chinh sach, chién luoc kinh doanh pht hop va hiéu qua hon. Véi

y nghia nhu vay, luan vin di hoan thanh mot s6 noi dung chu yéu sau:

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

hang.

- Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh va thuc trang quan tri quan hé khach hang

ctia Buu dién tinh Bac Giang
- Hoan thién hé théng quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bic Giang.

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

nhém khach hang muc tiéu dé phuc vu cho chwong trinh quan tri quan hé khach hang.

- Nhan dang dwoc nguy co mat khach hang tai Buu dién tinh Bic Giang dang gia ting,
phan tich ton tai trong cong tic CRM tai Buu dién tinh Bac Giang va dwa ra mot s6 giai phap
CRM nham giai quyét van d& nay. Thuc hién tt nhitng giai phap trén chac chan Buu dién
tinh Bac Giang s& phan loai duoc khach hang dé biét dugc nhém khach hang nao nén dau tu,
nhom khach hang nao nén giir gin va gia tang thém duoc nhitng mdi quan hé tét dep véi khéach
hang hién c6. Ngoai ra giai phap thuc thi phan loai khach hang trong diém va trung thanh s&

dam bao nhitng nhdm khach hang trung thanh va cé gia tri cao duoc chim soc va quan ly tét.

Tuy nhién, do thoi gian va trinh @6 con han ché nén Luan vin khong tranh khoi nhitng
thiéu sot. T4c gia rat mong nhan duoc su déng gop cia cac thay cd gido va ban doc dé hoan
thién hon. Mot lan nira, em xin chan thanh cam on thay gido huéng din TS. Tran Duc Lai,
Ban giam doc, CBCNV tai Buu dién tinh Bac Giang, ban b, ngudi than da tan tinh chi bao

va tao diéu kién giup & em hoan thanh Luan vin nay.



